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RESUMO

Autor:; Edson Jair Martins Calandrini Filho.

Orientadora: Profa. Dra. Xaene Maria Fernandes Duarte Mendonga.
Co orientadora: Dra. Ranilda Gama de Souza.

Introducio: As Unidades de Alimentacao e Nutricdo (UAN) sdo espacos onde sao fornecidas
refeicdes sauddveis e seguras do ponto de vista higiénico-sanitirio. Objetivo: Avaliar a
satisfacdo dos cardapios e servigos prestados em uma UAN Universitaria de Belém-PA.
Metodologia: Trata-se de um estudo transversal, descritivo, exploratorio e quanti-qualitativo,
realizado em um restaurante universitario da cidade de Belém-PA, o qual atende em média 7
mil refeigdes/dia. A pesquisa foi realizada no periodo de abril a maio de 2019. Por meio da
aplicagdo de um formulario eletronico, composto por 31 questdes. Utilizaram-se as
ferramentas online: googleforms e QRcode com o intuito de facilitar a participagdo de forma
voluntaria dos usudrios na pesquisa. Os itens avaliados foram: (1) Cardapios: aparéncia,
aroma, cor, sabor, textura/consisténcia, temperatura, variedade e valor das refei¢des. (2)
Servico: apresentacdo da equipe, atendimento, forma de distribuicdo, higiene do ambiente, da
distribui¢do e dos utensilios, horario de distribui¢ao das refei¢des, infraestrutura, organizagao
do servico, instalagdes sanitarias, tempo de espera na fila e sugestdes. Para a avaliacdo do
banco de dados foi utilizada andlise descritiva. Resultados: Participaram da pesquisa 310
clientes, 54,8% do sexo feminino ¢ 45,2% do sexo masculino, 43,5% na faixa ctaria de 21 a
25 anos, com predominancia de 92,9% sendo estudantes de graduagdao. Com relagdo ao item
“cardapios”, constatou-se que 55,81%, 55,48% e 53,23% dos usudrios, classificaram os
cardapios como tendo boa aparéncia, cor ¢ temperatura, respectivamente. Quanto a avaliagdo
do servigo, os usuarios classificaram como “bom™: 54,52 e 50,97% para os itens “higiene do
ambiente” e “infraestrutura do restaurante”, respectivamente. Ja com relacdo ao valor da
refeicao, 81,61% dos clientes classificaram como 6timo. Conclusdo: A maioria das respostas
dos usudrios foram classificadas com indice “bom”, auxiliando a equipe de gestores da UAN
no diagnostico efetivo sobre os cardapios ofertados, na prestacdo do servigo e também nas
acoes de melhoria continua do atendimento, j& que a maioria das respostas dos usuarios foram
classificadas com indice “bom”.

Palavras-chave: Satisfagcao; Cliente; Restaurante Universitario.



ABSTRACT

Author: Edson Jair Martins Calandrini Filho.
Advisor: Profa. Dra.Xaene Maria Fernandes Duarte Mendonga.

Coadvisor: Dra.Ranilda Gama de Souza

Introduction: The Food and Nutrition Units (UAN) are spaces where healthy and safe meals
are provided from the hygienic-sanitary point of view. Objective: To evaluate the satisfaction
of the menus and services provided in a UAN University of Belém-PA. Methodology: This is
a cross-sectional, descriptive, exploratory and quantitative study carried out in a university
restaurant in the city of Belém-PA, which serves an average of 7 thousand meals a day. The
research was carried out from April to May 2019. Through the application of an electronic
form, composed of 31 questions. The online tools were used: googleforms and QRcode in
order to facilitate the voluntary participation of the users in the research. The evaluated items
were: (1) Menu: appearance, aroma color, flavor texture / consistency, temperature, variety
and value of meals. (2) Service: presentation of the team, attendance, form of distribution,
hygiene of the environment, distribution and utensils, meal distribution schedule,
infrastructure, service organization, sanitary facilities, queue waiting time and suggestions.
Descriptive analysis was used to evaluate the database. Results: 310 clients participated in the
study, 54.8% female and 45.2% male, 43.5% between 21 and 25 years old, with a
predominance of 92.9% being undergraduate students. Regarding the menu item, 55.81%,
55.48% and 53.23% of users rated the menus as having a good appearance, color and
temperature, respectively. Regarding the evaluation of the service, the users classified as
good: 54.52 and 50.97% for the items hygiene of the environment and infrastructure of the
restaurant, respectively. Regarding the value of the meal, 81.61% of the customers rated it as
great. Conclusion: The satisfaction survey helped the UAN management team in the effective
diagnosis of the offered menus, in the provision of the service and also in the actions of
continuous improvement of the service, since most of the users answers were classified with a
"good" index.

Keywords: Satisfaction; Client; University Restaurant.
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APRESENTAGAO

O presente Trabalho de Conclusdo de Curso Intitulado “Avaliacédo da
satisfacdo dos cardapios e servigos prestados aos usuarios de uma UAN
universitaria da cidade de Belém-PA.” esta estruturado para apresentacdo em
formato de artigo cientifico e a sua redagao obedece as orientagcdes definidas
pela Revista Mundo da Saude em conformidade com as instrugdes aos
autores para a preparagao dos manuscritos

(http://www.revistamundodasaude.com.br/index.php/principal/instrucao). A

partir da pagina 18 toda a formatagao segue a orientagcédo da revista escolhida

para o encaminhamento do manuscrito.

Profa. Dra. Xaene Maria Fernandes Duarte Mendonga.

(Orientadora)


http://www.revistamundodasaude.com.br/index.php/principal/instrucao

INTRODUCAO

As Unidades de Alimentacdo e Nutricdo (UANs) sdo espagos onde ocorrem
preparagdes e fornecimento de refei¢des saudaveis do ponto de vista nutricional e seguras do
ponto de vista higi€nico-sanitario, que atendam as necessidades do perfil da clientela

‘ool
prevista .

2 ~ . .

De acordo com Casarotto”, uma das esferas de prestagdo de servicos de UANSs ¢ na
educagdo publica, em todos os seus niveis, do basico ao superior, onde estas funcionam como
ferramentas para auxiliar a permanéncia do académico. Assim, os Restaurantes Universitarios

(RU) sdo estruturas fundamentais para tornar mais viavel a trajetoria dos alunos na academia.

Conforme o Decreto n° 7.234°, o Programa Nacional de Assisténcia Estudantil
(PNAES), tem como finalidade ampliar as condi¢des de permanéncia dos jovens na educacio

superior publica federal e umas das areas de agdo dessa assisténcia ¢ a alimentacao.

No que se refere aos restaurantes, pode-se considerar que o alimento ¢ somente o fim
para a concretizagdo da vivéncia de uma refeicdo, pois existem outros fatores tangiveis e
intangiveis que contribuem para o sucesso dessa experiéncia de consumo, ou seja, o
atendimento das expectativas fisiologicas e subjetivas dos clientes. Desta forma, melhorar a
qualidade dos servigos passa a ser um diferencial empresarial, que ganha cada vez mais

. A s 4.
importancia no mercado

Segundo Cavalcante, Antonio e Baratto®, cabe ao nutricionista da Unidade verificar
as possibilidades para adaptagdes, de acordo com as sugestdes dos usudrios, levando em
consideragdo a disponibilidade financeira da UAN, condic¢des estruturais e disponibilidade de

alimentos na regido.

De acordo com Pereira’, ha um crescimento no setor de servicos no Brasil, com um
campo de estudo a ser explorado, principalmente quando se diz a respeito da relagdo entre o

ambiente de servicos ¢ a satisfagao do consumidor.

Junior et al® trazem em seu estudo que os restaurantes universitarios sio essenciais
na vida académica, e portanto, deve-se avaliar as condi¢cdes desse servico e observar as suas
necessidades continuamente para a melhoria do atendimento. A pesquisa de mercado ¢ a
ferramenta com maior utilizagdo pelas UANs, sendo aplicada entre os seus usuarios, como

pesquisa de opinido.
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O RU deve empenhar-se para prover refeicdes balanceadas, que atendam as
necessidades nutricionais dos clientes e, tdo importante quanto, deve atentar-se a qualidade do
servico prestado, bem como ao bom atendimento’.

E muito importante que as unidades conhecam as necessidades de seus usuarios e
que saibam quais sdo 0s seus principais desejos e expectativas, pois as empresas dependem de
resultados positivos ¢ de boa aceitabilidade por parte de seus clientes®. De acordo com
Pereira’, faz-se necessario que os gestores analisem a melhor forma de utilizar o seu ambiente

de servigos a seu favor, para gerar experiéncias que agradem aos seus usuarios.

Desta forma, o presente estudo teve como objetivo avaliar a satisfacdo dos cardéapios
e servicos oferecidos em um RU na cidade de Belém-PA, bem como avaliar a opinido dos
clientes sobre os cardapios, o atendimento da equipe, a infraestrutura do restaurante e

conhecer as sugestdes dos usudrios.

14



MATERIAL E METODOS

Trata-se de um estudo do tipo transversal exploratdrio e descritivo, para avaliar a
satisfacao dos usuarios, sobre os cardapios e os servigos prestados em uma UAN universitaria
na cidade de Belém do Para. Foi adotado um formulério (Figura 5) com o intuito de avaliar os
cardapios oferecidos, a estrutura fisico-funcional, o atendimento dos colaboradores e as
sugestoes dos usuarios.

A diregdo do restaurante universitario foi esclarecida sobre os objetivos da pesquisa,
os beneficios e possiveis maleficios (conhecimento das criticas sobre o RU, retorno sobre os
servigos prestados) que poderiam acarretar a instituicdo e autorizou a realizagdo da pesquisa
solicitando a garantia de sigilo do nome do restaurante e do retorno dos resultados. A pesquisa
foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisas (CEP) da Universidade Federal do Para
(UFPA), sobre o protocolo de identificagdo de nimero CAAE: 80819917.0.0000.

Os usudrios que concordaram em participar da entrevista preencheram um formulario
semiestruturado, apods assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE),
eletronicamente.

Em seguida, responderam a um questionario eletronico, no periodo de abril a maio de
2019, nas duas unidades do RU. A pesquisa contou com a participagdo voluntaria da
comunidade universitaria da UFPA, totalizando 310 entrevistados de ambos os sexos. Os
participantes tinham a op¢do de responder a pesquisa em um fablet do proprio pesquisador ou
em seus dispositivos a partir de um QR Code gerado para esta pesquisa. O questiondrio socio
demografico contemplou informagdes como: idade, sexo, local da pesquisa, vinculo com a
instituicdo, frequéncia ao restaurante semanal e/ou diaria, além do tipo de cardapio. Quanto a
avalia¢do do cardépio, responderam sobre a aparéncia, aroma, cor, sabor, textura/consisténcia
e temperatura das preparagdes. Por fim, com relacdo a avaliagdo do servigo os participantes
foram inqueridos sobre sua opinido em relagdo a apresentagdo da equipe, atendimento, forma
de distribui¢do, higiene do ambiente, horario de distribuicao, higiene durante a distribuigao,
higiene dos utensilios, infraestrutura, organizagdo, instalagdes sanitarias, tempo de espera na
fila, da refeicdo e variedade dos cardapios, além de um topico opcional sobre sugestdes para o

cardapio e/ou servigo.
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Foram excluidos os resultados duplicados. Os dados coletados foram organizados
em um banco de dados no programa Microsoft Office Excel®2(016 para serem posteriormente
trabalhados. A analise estatistica foi realizada com auxilio do pacote estatistico BioEstat
versao 5.0, sendo aplicado o teste G para verificar o grau de dependéncia entre as variaveis
estudadas. Foi considerado um nivel de significancia de < 0,05 para comprovar o teste de
hipoteses.

Entre as “sugestoes”, campo opcional dentro do questionario, foram identificadas
180 respostas. Depois de coletados, os dados foram organizados no programa Microsoft
Word®2016 para serem posteriormente avaliados. A andlise foi realizada no programa
IRAMUTEC (Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de Textes et de
Questionnaires), onde foram observadas 953 formas (palavras variadas) no texto ¢ um total de
3.571 ocorréncias ativas (total geral de palavras mencionadas, incluindo repeticdes e

excluindo as conjungdes).
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RESUMO

Autor:; Edson Jair Martins Calandrini Filho.

Orientadora: Profa. Dra. Xaene Maria Fernandes Duarte Mendonga.
Co orientadora: Dra. Ranilda Gama de Souza.

Introducio: As Unidades de Alimentacao e Nutricdo (UAN) sdo espacos onde sao fornecidas
refeicdes sauddveis e seguras do ponto de vista higiénico-sanitario. Objetivo: Avaliar a
satisfacdo dos cardapios e servigos prestados em uma UAN Universitdria de Belém-PA.
Metodologia: Trata-se de um estudo transversal, descritivo, exploratorio e quanti-qualitativo,
realizado em um restaurante universitario da cidade de Belém-PA, o qual atende em média
7mil refei¢cdes/dia. A pesquisa foi realizada no periodo de abril a maio de 2019. Por meio da
aplicagdo de um formulario eletronico, composto por 31 questdes. Utilizaram-se as
ferramentas online: googleforms e QRcode com o intuito de facilitar a participacdo de forma
voluntaria dos usudrios na pesquisa. Os itens avaliados foram: (1) Cardapios: aparéncia,
aroma, cor, sabor, textura/consisténcia, temperatura, variedade e valor das refei¢des. (2)
Servico: apresentacdo da equipe, atendimento, forma de distribuicdo, higiene do ambiente, da
distribuicdo e dos utensilios, horario de distribui¢do das refeigdes, infraestrutura, organizagao
do servico, instalagdes sanitarias, tempo de espera na fila e sugestdes. Para a avaliacdo do
banco de dados foi utilizada andlise descritiva. Resultados: Participaram da pesquisa 310
clientes, 54,8% do sexo feminino ¢ 45,2% do sexo masculino, 43,5% na faixa etaria de 21 a
25 anos, com predominancia de 92,9% sendo estudantes de graduagdo. Com relagdo ao item
“cardapios”, constatou-se que 55,81%, 55,48% e 53,23% dos usudrios, classificaram os
cardapios como tendo boa aparéncia, cor ¢ temperatura, respectivamente. Quanto a avalia¢ao
do servigo, os usuarios classificaram como “bom™: 54,52 e 50,97% para os itens “higiene do
ambiente” e “infraestrutura do restaurante”, respectivamente. J& com relacdo ao valor da
refeicdo, 81,61% dos clientes classificaram como 6timo. Conclusdo: A maioria das respostas
dos usuarios foram classificadas com indice “bom”, auxiliando a equipe de gestores da UAN
no diagnostico efetivo sobre os cardapios ofertados, na prestacdo do servigo e também nas
acoes de melhoria continua do atendimento, j4 que a maioria das respostas dos usuarios foram
classificadas com indice “bom”.

Palavras-chave: Satisfagdo; Cliente; Restaurante Universitario.
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ABSTRACT

Author: Edson Jair Martins Calandrini Filho.
Advisor: Profa. Dra.Xaene Maria Fernandes Duarte Mendonga.

Coadvisor: Dra.Ranilda Gama de Souza

Introduction: The Food and Nutrition Units (UAN) are spaces where healthy and safe meals
are provided from the hygienic-sanitary point of view. Objective: To evaluate the satisfaction
of the menus and services provided in a UAN University of Belém-PA. Methodology: This is
a cross-sectional, descriptive, exploratory and quantitative study carried out in a university
restaurant in the city of Belém-PA, which serves an average of 7 thousand meals a day. The
research was carried out from April to May 2019. Through the application of an electronic
form, composed of 31 questions. The online tools were used: googleforms and QRcode in
order to facilitate the voluntary participation of the users in the research. The evaluated items
were: (1) Menu: appearance, aroma color, flavor texture / consistency, temperature, variety
and value of meals. (2) Service: presentation of the team, attendance, form of distribution,
hygiene of the environment, distribution and utensils, meal distribution schedule,
infrastructure, service organization, sanitary facilities, queue waiting time and suggestions.
Descriptive analysis was used to evaluate the database. Results: 310 clients participated in the
study, 54.8% female and 45.2% male, 43.5% between 21 and 25 years old, with a
predominance of 92.9% being undergraduate students. Regarding the menu item, 55.81%,
55.48% and 53.23% of users rated the menus as having a good appearance, color and
temperature, respectively. Regarding the evaluation of the service, the users classified as
good: 54.52 and 50.97% for the items hygiene of the environment and infrastructure of the
restaurant, respectively. Regarding the value of the meal, 81.61% of the customers rated it as
great. Conclusion: The satisfaction survey helped the UAN management team in the effective
diagnosis of the offered menus, in the provision of the service and also in the actions of
continuous improvement of the service, since most of the users answers were classified with a
"good" index.

Keywords: Satisfaction; Client; University Restaurant.



INTRODUCAO

As Unidades de Alimentacdo e Nutricdo (UANs) sdo espagos onde ocorrem
preparagdes e fornecimento de refei¢cdes saudaveis do ponto de vista nutricional e seguras do
ponto de vista higi€nico-sanitario, que atendam as necessidades do perfil da clientela

‘ool
prevista .

2 ~ . .

De acordo com Casarotto”, uma das esferas de prestagdo de servicos de UANSs ¢ na
educagdo publica, em todos os seus niveis, do basico ao superior, onde estas funcionam como
ferramentas para auxiliar a permanéncia do académico. Assim, os Restaurantes Universitarios

(RU) sdo estruturas fundamentais para tornar mais viavel a trajetéria dos alunos na academia.

Conforme o Decreto n° 7.234°, o Programa Nacional de Assisténcia Estudantil
(PNAES), tem como finalidade ampliar as condi¢des de permanéncia dos jovens na educacio

superior publica federal e umas das areas de agdo dessa assisténcia ¢ a alimentacao.

No que se refere aos restaurantes, pode-se considerar que o alimento é somente o fim
para a concretizagdo da vivéncia de uma refeicdo, pois existem outros fatores tangiveis e
intangiveis que contribuem para o sucesso dessa experiéncia de consumo, ou seja, O
atendimento das expectativas fisiologicas e subjetivas dos clientes. Desta forma, melhorar a
qualidade dos servigos passa a ser um diferencial empresarial, que ganha cada vez mais

. A s 4.
importancia no mercado

Segundo Cavalcante, Antonio e Baratto, cabe ao nutricionista da Unidade verificar
as possibilidades para adaptagdes, de acordo com as sugestdes dos usudrios, levando em
consideragdo a disponibilidade financeira da UAN, condic¢des estruturais e disponibilidade de

alimentos na regido.

De acordo com Pereira’, ha um crescimento no setor de servicos no Brasil, com um
campo de estudo a ser explorado, principalmente quando se diz a respeito da relagdo entre o

ambiente de servicos ¢ a satisfagao do consumidor.

Junior et al® trazem em seu estudo que os restaurantes universitarios sio essenciais
na vida académica, e portanto, deve-se avaliar as condi¢des desse servico e observar as suas
necessidades continuamente para a melhoria do atendimento. A pesquisa de mercado ¢ a
ferramenta com maior utilizagdo pelas UANs, sendo aplicada entre os seus usuarios, como

pesquisa de opinido.
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O RU deve empenhar-se para prover refei¢cdes balanceadas, que atendam as
necessidades nutricionais dos clientes e, tdo importante quanto, deve atentar-se a qualidade do
servico prestado, bem como ao bom atendimento’.

E muito importante que as unidades conhegam as necessidades de seus usuarios e
que saibam quais sdo 0s seus principais desejos e expectativas, pois as empresas dependem de
resultados positivos ¢ de boa aceitabilidade por parte de seus clientes’. De acordo com
Pereira’, faz-se necessario que os gestores analisem a melhor forma de utilizar o seu ambiente

de servigos a seu favor, para gerar experiéncias que agradem aos seus usuarios.

Desta forma, o presente estudo teve como objetivo avaliar a satisfacdo dos cardapios
e servicos oferecidos em um RU na cidade de Belém-PA, bem como avaliar a opinido dos
clientes sobre os cardapios, o atendimento da equipe, a infraestrutura do restaurante e

conhecer as sugestdes dos usudrios.
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MATERIAIS E METODOS

Trata-se de um estudo do tipo transversal exploratorio e descritivo, para avaliar a
satisfacao dos usuarios, sobre os cardapios e os servigos prestados em uma UAN universitaria
na cidade de Belém do Para. Foi adotado um formulario (Figura 5) com o intuito de avaliar os
cardapios oferecidos, a estrutura fisico-funcional, o atendimento dos colaboradores e as
sugestoes dos usuarios.

A diregdo do restaurante universitario foi esclarecida sobre os objetivos da pesquisa,
os beneficios e possiveis maleficios (conhecimento das criticas sobre o RU, retorno sobre os
servigos prestados) que poderiam acarretar a instituicdo e autorizou a realizagdo da pesquisa
solicitando a garantia de sigilo do nome do restaurante e do retorno dos resultados. A pesquisa
foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisas (CEP) da Universidade Federal do Para
(UFPA), sobre o protocolo de identificacdo de nimero CAAE: 80819917.0.0000.

Os usudrios que concordaram em participar da entrevista preencheram um formulario

semiestruturado, apods assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE),
eletronicamente.
Em seguida, responderam a um questionario eletronico, no periodo de abril a maio de 2019,
nas duas unidades do RU. A pesquisa contou com a participacdo voluntaria da comunidade
universitaria da UFPA, totalizando 310 entrevistados de ambos os sexos. Os participantes
tinham a opg¢do de responder a pesquisa em um tablet do proprio pesquisador ou em seus
dispositivos a partir de um QR Code gerado para esta pesquisa. O questiondrio socio
demografico contemplou informagdes como: idade, sexo, local da pesquisa, vinculo com a
institui¢do, frequéncia ao restaurante semanal e/ou didria, além do tipo de cardapio. Quanto a
avalia¢do do cardépio, responderam sobre a aparéncia, aroma, cor, sabor, textura/consisténcia
e temperatura das preparagdes. Por fim, com relacdo a avaliagdo do servico os participantes
foram inqueridos sobre sua opinido em relacdo a apresentagdo da equipe, atendimento, forma
de distribui¢do, higiene do ambiente, horario de distribuicdo, higiene durante a distribuicao,
higiene dos utensilios, infraestrutura, organizagdo, instalagdes sanitarias, tempo de espera na
fila, da refeicdo e variedade dos cardapios, além de um topico opcional sobre sugestdes para o
cardapio e/ou servico.

Foram excluidos os resultados duplicados. Os dados coletados foram organizados
em um banco de dados no programa Microsoft Office Excel®2016 para serem posteriormente
trabalhados. A andlise estatistica foi realizada com auxilio do pacote estatistico BioEstat

versao 5.0, sendo aplicado o teste G para verificar o grau de dependéncia entre as variaveis
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estudadas. Foi considerado um nivel de significincia de < 0,05 para comprovar o teste de
hipoteses.

Entre as “sugestdoes”, campo opcional dentro do questionario, foram identificadas
180 respostas. Depois de coletados, os dados foram organizados no programa Microsoft
Word®2016 para serem posteriormente avaliados. A andlise foi realizada no programa
IRAMUTEC (Interface de R pour les Analyses Multidimensionnelles de Textes et de
Questionnaires), onde foram observadas 953 formas (palavras variadas) no texto e um total de
3.571 ocorréncias ativas (total geral de palavras mencionadas, incluindo repeticdes e

excluindo as conjungdes).
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RESULTADOS

Foram entrevistados 310 usuarios do restaurante universitario, sendo (54,8%) do
sexo feminino e (45,2%) do sexo masculino, com faixa etaria predominante de 17 a 25 anos,
com entrevistados (86,7%). A maioria eram estudantes de graduacdo, clientes (92,9%) e

residiam na cidade de Belém-PA, 76,5% como mostra a Tabela 1:

Tabela 1 — Perfil dos usuarios do restaurante universitario, Belém — PA, Brasil, 2019.

Perfil da amostra N %
Sexo

Feminino 170 54.8
Masculino 140 45.2
Total 310 100.0
Faixa etaria

< 16 anos 3 1.0
17 a 20 anos 134 432
21 a 25 anos 135 43.5
26 a 30 anos 28 9.0
> 30 10 3.2
Total 310 100.0
Vinculo

Aluno de graduagao 288 92.9
Aluno de pds-graduacgao 17 55
Outros 5 1.6
Total 310 100.0
Residéncia

Belém 237 76.5
Regido metropolitana 70 22.6
Outros 3 1.0
Total 310 100.0

*Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Em relagdo ao nimero de dias da semana que frequentam o RU/UFPA, 160 (51,6%)
comparecem cinco vezes por semana, 50 (16,1%) quatro vezes por semana, 61 (19,7%) trés
vezes por semana, 22 (7,1%) duas vezes por semana e 17 (5,5%) uma vez por semana. Quanto
ao numero de refeicdes que costumam realizar por dia, 242 (78,1%) fazem uso somente do
almogo ou jantar e 68 (21,9%) almocam e jantam diariamente no RU. Entre os entrevistados,
(96,5%) costumam optar pelo prato principal regular e (3,5%) pelo vegetariano, como mostra

a Tabela 2:
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Tabela 2 — Caracterizagdo da frequéncia de uso pelos clientes de um restaurante universitario

em Belém — PA, Brasil, 2019.

Uso do RU N %
Tipo de cardapio

Principal regular 299 96.5
Vegetariano 11 3.5
Total 310 100.0
Frequéncia semanal

1 vez 17 5.5
2 vezes 22 7.1
3 vezes 61 19.7
4 vezes 50 16.1
5 vezes 160 51.6
Total 310 100.0
Frequéncia diaria

1 vez 242 78.1
2 vezes 68 219
Total 310 100.0

*Fonte: Dados da pesquisa, 2019.

Quanto a avaliagdo dos itens do cardapio, 173 (55,81%); 162 (52,26%); 172
(55,48%); 158 (50,97%) e 159 (51,29%) dos usuarios classificaram a aparéncia, o aroma, a

cor, o sabor e a textura/consisténcia, como “bom”, respectivamente. Com relagdo a

temperatura, o horario e a higiene da distribui¢do, (53,23%), (48,71%) e (53,55%) apontaram

como “bom”, respectivamente. Com relacdo ao preco da refei¢do, (81,61%) consideraram

como “Otimo”, valor que ¢ subsidiado pelo PNAES, recurso direcionado pelo MEC, pois se

trata de uma populagdo universitaria Ja com relagdo a variedade do cardapio, 113 (36,45%)

avaliaram como Regular, como evidenciam a Tabela 3 e o Grafico 1 (Apéndice 1):

Tabela 3 — Pesquisa de satisfagdo do cardapio, Belém — PA, Brasil, 2019.

Pesquisa de satisfacio Otimo Bom Regular Ruim Total

das refeicoes N % N % N % N % N % p-valor®
Aparéncia 28 9.03 173 55.81 101 32.58 8 2.58 310 100.0

Aroma 41 13.23 162 52.26 100 3226 7 2.26 310 100.0

Cor 31 10.00 172 5548 94 30.32 13 4.19 310 100.0

Sabor 35 11.29 158 50.97 108 34.84 9 290 310 100.0
Textura/Consisténcia 24 7.74 159 51.29 103 33.23 24 7.74 310 100.0 <0.0001
Temperatura 72 2323 165 53.23 63 20.32 10 3.23 310 100.0

Horario de distribuigdo 71 22.90 151 48.71 67 21.61 21 6.77 310 100.0

Higiene na distribuicdo 75 24.19 166 53.55 55 17.74 14 4.52 310 100.0

Valor 253 81.61 46 1484 6 194 5 1.61 310 100.0



Variedade do cardapio 42 13.55 80 25.81 113 36.45 75 24.19 310 100.0
*Fonte: Dados da pesquisa, 2019, *Teste G.

Quanto a avaliagdo dos servicos prestados pelo RU/UFPA, 152 (49,03%), 126
(40,65%), 135 (43,55%), 169 (54,52%) e 123 (39,68%) classificaram como bom para a
apresentacao da equipe, o atendimento, a forma de distribui¢do, a higiene do ambiente ¢ a
higiene dos utensilios. Assim como, 158 (50,97%), 138 (44,52%), 136 (43,87%) proclamaram
como BOM a infraestrutura do restaurante, a organizagdo do RU, as instalagdes sanitarias e
236 (76,13%) apontaram como RUIM o tempo de espera na fila, como mostra a Tabela 4 e
Apéndice 2:

Tabela 4 — Pesquisa de satisfagdo dos servigos prestados, Belém — PA, 2019.
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Pesquisa de Otimo Bom Regular Ruim Total _
satisfacdo do o o o o o vaIljor*
servico N % N % N % N % N o
‘;Iilriepsjma‘?a"da 79 2548 152 49.03 71 2290 8 258 310 100.00
Atendimento 53 17.10 126 40.65 105 33.87 26 839 310 100.00

Forma de 42 1355 135 4355 82 2645 51 1645 310 100.00
distribui¢do

Higiene do ambiente 71 22.90 169 5452 61 19.68 9 290 310 100.00
Higiene dos 61 19.68 123 39.68 100 3226 26 839 310 100.00 ~0-0001
utensilios

Infraestrutura 42 1355 158 5097 80 2581 30 9.68 310 100.00
Organizagdo 45 1452 138 4452 80 2581 47 15.16 310 100.00

Instalagdes sanitarias 22 7.10 136 43.87 102 3290 50 16.13 310 100.00

Ef;np"deesf’erana 1 032 14 452 59 1903 236 76.13 310 100.00

*Fonte: Dados da pesquisa, 2019, *Teste G.

A partir do Software IRAMUTEC, foi realizada a estatistica simples, que apresenta o
numero de vezes que cada palavra foi referida no Corpus (texto analisado), o que gerou um
quadro que permite clara visualiza¢do das palavras mais mencionadas e a quantidade de vezes

que foram evocadas, como mostra o Quadro 1:



Figura 1: Dendograma da Analise da classificagcdo hierarquica descendente, Belém-PA,2019.

SUGESTOES
Classe 2 Classe 1 Classe 4 Classe 3
25.9% 25.9% 27.3% 20.9%
Tirar Variedade Esperar Vez
Carreteiro Cardapio Fila Acabar
Arroz Variar Ticket RU
Almoéndegas Opgao Distribui¢ao Servir
Ruim Aumentar Area Saude
Variagao Salada Organizacdo Deixar
Linguica Menos Furar Bandeja
Favor Vegetariano Comprar Frango
Picadinho Prato Calor Ar condicionado
voltar Peixe Melhorar
Acrescentar Problema
Quantidade Dentro
Otimizar
Refrigeracao

28

O método da Classificacdo Hierarquica Descendente (CHD) classifica os segmentos

de texto em funcdo dos seus respectivos vocabuldrios, relacionando frequéncia e tipos de

palavras. Assim, divide o texto analisado em Classes de acordo com o agrupamento de

vocabulos/palavras pelos seus sentidos. Por meio desta andlise, o Software direciona as

Unidades de Contexto Elementares (palavras chave) do texto explorado, permitindo que o

pesquisador seja direcionado aos temas/aspectos principais abordados no texto analisado.
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Outra andlise gerada pelo IRAMUTEC foi a nuvem de palavras, onde as palavras
mais referidas no Corpus teve uma imagem gerada, como mostra a Figura 1

Figura 2: Nuvem de Palavras “Sugestdes” dos usudrios do restaurante universitario, Belém-

PA.
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DISCUSSAO

A Tabela 1 apresenta as informagdes referentes ao perfil dos usuérios do restaurante
universitario, mostrando grande predominancia de graduandos com 92,9%, sendo 54,8% do
sexo feminino ¢ 45,2% do sexo masculino, a faixa etaria de 17 a 25 anos com 86,7% ¢
76,75% residentes em Belém. Assim como no estudo de Junior ez al’, onde a maioria 58,65%
dos entrevistados foram do sexo feminino e 41,35% do sexo masculino, 72,61% sdo alunos de
graduacdo. A faixa etdria de predominancia também foi de 17 a 25 anos com 71,86%.
Também no estudo de Gardin e Cmvinel7, teve maioria do sexo feminino com 57,1% tendo
22 anos como média de idade, dentro da mesma faixa etaria do presente estudo. No estudo de
Jesus®, onde mais de 90% relataram serem estudantes de graduacio, com a maioria também
na faixa etaria de 17 a 25 anos com 88,5% sendo 52,6% do sexo feminino. Mostrando uma
caracterizacdo do publico universitario com maioria feminina e na faixa etaria de 17 a 25
anos.

A Tabela 2 mostra a caracterizagdo da frequéncia de uso do restaurante universitario
pelos entrevistados, onde 51.6% relataram frequentar cinco vezes por semana enquanto no
estudo de Junior er al’, 68,3% aparecem de quatro a cinco vezes por semana, no estudo de
Gardin e Cruvinel’, 58% frequentavam diariamente o restaurante universitario e, no estudo de
Casarotto', 46% vdo ao restaurante cinco vezes por semana. Na analise de frequéncia por dia
78,1% referiram fazer uso do RU uma vez ao dia, resultado superior ao estudo de Gardin e
Cruvinel’, onde 51,2% s6 almogam ou jantam no restaurante universitario. Na escolha do tipo
do cardapio 3,5% relatam escolher o cardapio vegetariano, nimero inferior ao estudo de
Junior et al’, onde 4,2% alegam escolher o cardapio vegetariano e no estudo de Cardoso’,
onde 9,1% da populagdo entrevistada escolhe o cardapio vegetariano, mostrando uma parcela
pequena da comunidade universitdria com essa preferéncia.

A Tabela 3 mostra a avaliagdo de satisfacdo sobre o cardapio, onde 55,81%
elencaram a aparéncia do cardapio como “bom”, valor superior ao do estudo de Gardin e
Cruvinel’, onde 45,9% dos entrevistados votou como “bom” para o item aparéncia diferente
do estudo de Shica'®, onde 41,2% votaram como “regular” na aparéncia.

No quesito aroma, 52,26% votaram como “bom”, resultado superior ao estudo de
Shica'®, onde 49,2% avaliaram como “bom” o aroma. Em se tratando da cor das preparacdes
no cardapio, o resultado foi de 55,48% de avaliagdes como “bom”, as quais, se somadas aos
que escolheram a opgao “6timo”, que foram 10%, temos 65,48% de satisfacao.

O sabor do cardapio teve 50,97% de votos como “bom”, os quais, se somados aos

[1P4

que votaram “6timo”, 11,29%, temos 62,26% de satisfacao, resultado superior ao estudo de
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Jesus®, o qual desenvolveu uma avaliagdo qualitativa dos cardapios e da satisfacio dos
usuarios em um restaurante universitario em Cuiaba-MT, obtendo 53,6% dos cardapios
considerados satisfatorios. O estudo de Gardin e Cruvinel7, teve 43,4% de individuos
pesquisados que opinaram sobre o cardapio classificado como “bom”, no quesito sabor.

Textura/Consisténcia foram avaliados por 51,29% como “bom” e 7,74% como
“o6timo”, levando a 59,03% de satisfagdo dos usuarios com a textura dos cardapios ofertados
no RU.

Trabalho que ¢ realizado por uma equipe de cozinheiros, que sdo responsaveis pelas
preparagdes dos carddpios e pelos auxiliares de cozinha que os auxiliam, os alimentos s
chegam para os clientes apds aprovagdo das nutricionistas responsaveis pela produgdo,
observando todos os itens listados acima, para uma melhor qualidade no servigo ¢ mantendo
um padrao.

A temperatura dos alimentos apresentou 53,23% de votos como “bom” e uma das
maiores satisfacdes, somado aos que elegeram como “otimo” 23,23%, com 76,46% de
satisfacdao; Superior ao estudo de Junior et al6, onde 59,4% demonstraram satisfacdo com a
temperatura dos alimentos. No estudo de Cavalcante®, foram separados os que responderam
no almogo e no jantar, onde 58,07% dos usuarios se mostraram satisfeitos com a temperatura
dos alimentos no almocgo e 56,57% no jantar, ambos os resultados inferiores ao obtido neste
estudo.

Quanto aos horarios de distribuig¢do, 71,61% dos usuarios se mostraram satisfeitos,
resultado inferior ao estudo de J esusg, onde 90,4% estavam satisfeitos com os horarios.

A higiene durante a distribuicdo também apresentou boa satisfacdo dos usuarios com
77,4%, resposta superior ao estudo de Braga'' o qual investigou o grau de satisfagdo dos
clientes em restaurante universitario do Parana e obteve resultado de 7,5% de satisfagao entre
os usudrios com relagdo a higiene durante a distribui¢do, o RU tem um controle de
temperatura realizado pela equipe de funcionérios, em conjunto com os estagiarios, para o
monitoramento das preparagdes, além de balcdes que mantem os alimentos aquecidos em
banho maria para preparacdes quentes e balcao gelado para as preparagdes frias. Quanto a
higiene, ¢ realizada uma limpeza dos balcdes a cada 40 minutos ou quando o nutricionista
julgar necessario, levando em conta que dependendo da preparacdo, as sobras sujas sdao
observadas em menor tempo e assim manter a higiene do local de distribuicao dos alimentos.

Com relacdo ao valor da refei¢do do presente estudo, foi o topico com maior indice
de satisfacdo, devido ser um publico universitario, em sua maioria na graduag¢do, com o poder

aquisitivo mais restrito, foi possivel ter esse diagnostico com facilidade, levando em
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consideracdo que o valor pago por esse publico ¢ de um real (R$1,00), os quais votaram como
“otimo” 81,61% ¢ 14,84% como “bom”, tendo uma satisfacdo de 96,45% dos usuarios,
superior ao resultado obtido no estudo de Shicalo, com 58,8% de satisfacdo, no estudo de
Teixeira'?, realizado em restaurante nio universitario, onde 60% elegeram o preco como
razoavel, assim como nos estudos de Gardin e Cruvinel’, onde 76,1% elegeram como
satisfatorio o valor, que ¢ subsidiado pelo PNAES, recurso direcionado pelo MEC, pois se
trata de uma populagao universitaria

Em contrapartida, a variedade do cardépio foi um dos itens de maior insatisfacao.
Pode-se considerar, entre os fatores que justificam, o fato de o valor pago pelas refeicdes ser
muito baixo, dificultando a variedade. Além da infraestrutura da cozinha que nao acompanha
a crescente no numero de usuarios do RU. Ainda assim, foi obtido 60,64% de insatisfagao,
resultado que foi inferior ao obtido por Blraga11 obteve 70,75% de insatisfacdo, porém
superior ao estudo de Jesus®, que apresentou 43,8% de insatisfagdo.

Na Tabela 4 ¢ apresentada a satisfacdo dos usuarios sobre o servico. O primeiro
topico avaliado ¢ sobre a apresentacdo da equipe, em relacdo ao quais 74,51% dos
participantes mostraram-se satisfeitos com a apresentagao da equipe, resultado esse inferior ao
obtido no estudo de Jesus®, cujo resultado obtido foi de 85,4% de satisfagdo dos usuarios.
Funcionarios que recebem periodicamente palestras e orientagdes sobre como manter
uniformes limpos, higiene pessoal e entre outros para o melhor atendimento aos clientes.

Em relagdo ao atendimento 40,65% dos entrevistados votaram como “bom”,
entretanto 33,87% elegeram como regular, com um total de 57,65% de satisfacdo, resultado
inferior ao obtido por Teixeira'?, que foi de 60% de satisfacio e ao obtido por Monteiro', que
foi de 67% de satisfacao.

A forma de distribuigdo teve 43,55% votos como “bom” e 13,55% como “6timo”
apresentando 57,1% de satisfacdo. Onde tem em uma das unidades por¢des controladas; Prato
principal ou Vegetariano, salada e sobremesa, e self servisse para arroz, feijdo e farofa. Na
outra unidade funciona com todas as por¢des controladas, com exce¢ao da farofa.

A higiene do ambiente teve uma satisfacdo de 77,42%, resultado superior ao de
Jesusg, o qual obteve de 71% de satisfagdo, assim como no estudo de Monterio ' , onde 63%
referiram satisfagdo com a limpeza do local. No local, atua uma equipe de servigos gerais que
sempre ficam apostos para fazer a higiene do chao e paredes, para que ndo ocorra nenhuma
intercorréncia e limpando as mesas onde ndo se encontram usudrios se alimentando no

momento.
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A avaliagdo em relacdo a higiene dos utensilios, foi de 39,68% como “bom” e
32,26% como “regular”, inferior ao estudo Shica'®, em um Restaurante Universitario (RU) de
uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES), o qual obteve 39,2% das respostas dos
usuérios consideradas como “regular”, bem como no estudo de Gardin e Cruvinel’, os quais
avaliaram a satisfagdo dos clientes do restaurante universitario (RU) do campus Londrina e
obtiveram 34,1% de votos também como sendo “regular”. Devido a grade rotatividade de
usudrios, os utensilios precisam ser lavados constantemente, servigo realizados por maquinas
com auxilio de auxiliares de cozinha que precisa de atencao com a higiene dos utensilios.

A satisfacdo dos usuarios em relacdo a infraestrutura do restaurante universitario foi
de 64,52%. O quesito organizagdo apresentou 59,04% de satisfacdo entre os usudrios. As
instalagdes sanitarias foram outro topico em que o numero de usudrios que votaram “bom”
ficou proximo ao “regular”, com 43,87% e 32,90%, respectivamente.

Por fim, o item com maior grau de insatisfacdo pelos usudarios, foi o tempo de espera
na fila. No RU avaliado, a fila se concentra antes da compra dos fickets, que servem para
pegar a bandeja e ap0s a refeicdo, mesmo com lugares disponiveis para o cliente realizar a sua
refeicdo. Uma das explicagdes para essa fila seria a grande demanda para um espago que nao
acompanhou o aumento do niimero de consumidores entre os quais 19,03% votaram como
“regular” e 76,13% como “ruim”, levando a 95,13% de insatisfagdo em relagdo ao tempo de
espera na fila. Comparado aos valores obtidos nos estudos de Jesus® 68,1% e verificados por
Shica'’, 88%, respectivamente. Mas que tem em vista uma compra eletronica do ticket como
tentativa de maior velocidade na compra do ticket.

Na Figura 1 evidenciam-se as palavras mais mencionadas pelos usudrios do RU tais
como: arroz; cardapio; fila e carreteiro. Sendo que as palavras “cardapio” e “fila” se
encontravam também entre as respostas as perguntas de multipla escolha, como variedade do
cardapio e tempo de espera na fila. Ambos geraram insatisfagdo entre os usuarios.

A analise das classes geradas, dentro do contexto das respostas dos participantes,
indica que as sugestoes dos clientes podem ser categorizadas em Criticas/Sugestoes
relacionadas as refei¢des e pratos (Classes 1 e 2), enfatizando nesse aspecto a solicitagdo de
maior variabilidade no carddpio e o pedido de retirada do Arroz Carreteiro. As sugestdes
também podem ser exploradas a partir do aspecto da avaliacdo critica da estrutura e
organizacdo do Restaurante universitario (Classes 3 e 4), onde os clientes reclamam da espera
nas filas, do sistema de ticket, da organizacgdo e fluxo interno dos clientes e da necessidade de

melhor refrigeragdo do ambiente
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A maioria das respostas dos usuarios foram classificadas com indice “bom” e a
pesquisa de satisfacdo auxiliou a equipe de gestores da UAN no diagndstico efetivo sobre os
cardapios ofertados, na prestacdo do servico ¢ também nas agdes de melhoria continua do

atendimento.
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APENDICES:

Figura 3. Avaliagdo de satisfacdo do cardéapio servido no RU, Belém-PA, 2019.

Pesquisa de satisfacao da refeicao

Variedade do cardapio
Valor

Higiene na distribui¢do

Horario de distribuigéo

Temperatura
Textura/Consisténcia
Sabor

Cor
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Aparéncia

0,0 100 20,0 30,0 400 500 600 70,0 80,0 90,0

® Ruim = Regular = Bom = Otimo

Figura 4. Avaliacdo de satisfagdo dos servigos prestados pelo RU, Belém-PA, 2019.
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Figura 5: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

APEMNDICE A- TERMO DE COMSENTIMENTD LIVRE E ESCLARECIDD

Vood esta sendo convidado (a) para participar como voluntario em uma pesquisa ntiulada
"F'emep-g.au dos clientes de um Restaurante Universitirio de Belém-FA a respeio da prestagae do
servico e qualidade das refeigies senidas”. Trats-se de uma pesguisa conduzida pelo Restaurante
Universiario da Universidade Federal do Para | UFF‘AJ a qual tem o objetivo de identificar a
pﬂmp;.au dos clientes do restaurante universitario do campus de Belém-PA quante a prestagao do
senvigo e gualidade das refeigdes senidas.

Vooe foi selecionado como potencial pa'hclpante por ser cliente do restaurante universitario da
Universidade Federal do Para. Sua participagio consistira em responder a um formulario eletrdnico
com guesties semiestruturadas a ser gmvadu a partr da assinatura desta autorzacdo. o acesso e 3
analise dos dados coletados se farSo apenas peh pesqu isador efou Suas orientadoras |:||:- esm-:lu
Esclarecemos que sua p:l'u-:lpa-:an no estudo & veluntaria e, portante, ofa) senhor(a) nao &
obngado(a) a fomecer as informagdes efou colaborar com as atividades solicitadas peh Pesquisador.
Caso decida ndo participar do estudo, ou resolver a qualquer moments desistir do mesmo, nao
sofrera nenhum dano, nem havera mudrﬁ-::alg.al:- na prestagio do servipn, fomecimento das refeigbes,
que wem recebendo pelo restaurante unwersrtam (Ct= pesquisadores estarSo a sua disposicao para
qualquer esclarscimento que considers Necessans em qua]quer etapa da pesquisa.

Informamaos que os possiveis riscos associados 3 esta pesquisa estac relacionados a possivels
danos de ordem psiquica, moral, melectual, social, cultural ou espintual aos participantes do estuda.
Eniretanto os pesquisadores se comprometemn em resguardar todos os direitos dos participantes, de
acordo com a Resclugao n® 48672012, além de assumir a responsabilidade pela assisténcia integral
305 MESMOS N que 58 refere ds complicacdes & danos decomentes da pesquisa, se porventura
howver, até mesmao indenizagSo, s couber. Enfretanto, o (a) Senhor (a) poderd s= recusar a
participar ou deixar de responder a qualguer pergunta que por qualquer motivo nae lhe ssia
conweniente. Isto nao lhe acametara nenhum prejuizo pessoal pelo contrario Ta contribuir para a
prestacio do servipn e qualidade das refeigdes servidas pelo Restaurants Universitario da
Universidade Federal do Para (UFPA)

Asseguramos seu anonimato & a confidencialidade de suas informagdes, bem como os principios de
autonomia, beneficincia, nao makeficéncia, justica e equidade. As informagdes fomecidas por vocd
poderdo Ser acessadas Sempre gus desejar. mediante 5di:4'ta|;-5|:u Podera em qualguer momento, s
assim desejar, declinar de sua participagdo, sem Erelulzl:u algum. Para isso deve apenas comunicar a
um dos pesquisadorss & agmdecernl:rs sua atengao e colaboragao por confribuir na melhoria do
servipo e colocamo-nos a disposigac para quaisquer esclarecimentos no decomer do estudo petos
contatos informados neste termao.

* Declare que foram cumpridas as orientagdes e exigéncias da Resolugio 466/2012 do Conselho
Macional de Salde e prestei 0s esclarecimentos solicitados ao participante.

CONTATO DOS PESQUISADORES RESPONSAVEIS

Edson J. M. Calandrini Filhe Dra. Xaene M.F.D. Mendonca Dra. Ranilda Gama de
Souza
Discente da UFPA  Orientadora/Decente da UFPA - CoorentadoraMutricionista da UFPA

o Tel:(B1)BB107-B364  Tel:(21)88218-7586  Tel:-(91) 93126-6348

E-mail: ggena@una bl
E-mail anildadufoabr

Contato do Comité de Etica em Pesquisa em seres humanos do Instituto de Ciéncias da Salde da
Universidade Federal do Para (CEP-ICS/UFPA)

Telefone para contato: 3201-8349 E-mail: gepocsdyufpa br

Endereco: Complexo de Sala de AulallCS- Sala 13- Campus Universitario. NO1, Guama. Cep:88.075-
110- Belem-Para.



Figura 6: Formulario da Pesquisa de Satisfacdo do RU, Belém-PA, 2019.

Identificagao

Mestes termos & considerando-me livre & esclarecido (a) sobre os objetvos, metodos, beneficios e
direitos sobre meus dados e participagdo, consinto minha participagdc voluntaria, resguardande os
pesquisadores a propriedade mtelectual das informagoes geradas e expressando concordancia com

hiips:fdocs. googie. comTomms! & 1FgTImhoWHECDOH 1 CRD e iR paCePamipRc lo-qwlxaisdt

22062019 Posquiss de Satsfacio do RUUFRA

a divulgagdo piblica dos resultados. Declan ainda que recebi copia do terme de consentimento livre
e esclarecido, assinado pelo pesquisador responsavel.

1. Nome *

2 RGouCPF*

3 Local *
Marcar apenas uma oval

{ JRU

LY

4. Data *
Exemplo: 1.3 de dezembro de 2012

5. IDADE *
Marcar apenas uma oval

{ } 16 ou menos

) 1Taz

6. SEXO *
Marcar apenas uma oval
(") Masculing

[ ) Feminino

| —



7. VINCULO COM A UFPA *
Marcar apenas uma oval

) Aluno (Graduag3o)

[ ) Aluno{Pos-graduagio)
) Aluno e Servidor
Servidor (Técnico)
Servider | Professor)
Servidor (Terceinzado)
Visitante (Paciente)

'3
L T

-

Ciutro:

o

hitps: /005, goOglE. ComTommE G PG TmHCVHECDOK 1 C5DEX 1iRpaCnPamipRalo-quixdicdt

22062014

8 RESIDENCIA *
Marcar spenas uma oval

L_\’ Belém

() Ananindeua

) Marituba

() Outro:

e,

FREQUENCIA AO RU/UFPA

2. QUANTAS VEZES POR DIA *
Marcar spenas uma oval

1

- 2

o

e

Pesquisa de Satsfagio do RUUFR
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10 QUANTOS DIAS POR SEMANA *
Marcar spenas uma oval

1

11. TIPQ DO CARDAPIO *
Marcar spenas uma oval
") Principal
() Vegetariano

AVALIAGAO DO CARDAPIO DO RU/UFPA

12. APARENCIA *
Marcar spenas uma oval

) Ruim
| Regular

| Bom

A

o

o ] Gtmo

13, AROMA *
Marcar apenas uma oval
) Fuim
) Regular
{ -.‘: Bom
Gemo
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14, COR*
Marcar apenas uma oval

| Fuim
| Regular

L—
-
i

-

| Bomn

| —
a

?; Gimo

15. SABOR *
Marcar spenas uma oval

) Ruim
| Regul
| Bom

| Bimo

16, TEXTURA/COMNSISTENCIA ¢
Mzrcar spenas uma oval

[ ) Puim

x Regular
'
LS
%,

17. TEMPERATURA *
Marcar spenas uma oval.
() Ruim
() Regular
~ ) Bom

) Ofime

AVALIAGAQ DO SERVIGO PRESTADOQ PELO RU/UFPA

18, APRESENTACAC DA EQUIPE ¢
Mzrcar spenas uma oval

() Ruim
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10, ATENDIMENTO *
Marcar spenas uma oval

(") Ruim
5_] Regular
() Bom
() Gemo

hitpe: focs google.comTonTs' 1FgTmhoVHECDOM 1 CRDX 11RpeChPamipRgio-qudxdidt

2262019

Pasquisa de Satsfacho do RULIFRA
20. FORMA DE DISTRIBUIGAD *
Marcar spenas uma oval

(") Ruim

—

Marcar spenas uma oval

22. HORARIO DE DISTRIBUIGAD DA REFEIGAD *
Marcar spenas uma oval
z'j Fuim
@ Regular
l.-_‘-\.

| Bom

b

() Gmo
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23. HIGIENE DURANTE A DISTRIBUIGAD *
Marzar apenzs uma oval
G Ruim
C | Regular
() Bom
@) Btmo

24, HIGIENE DOS UTENSILIOS *
Marcar apenzas uma oval
) Rum
;:__j Regular
{ ) Bom
[ ) Gtmo

25, INFRAESTRUTURA *
Marzar apenzs uma oval
(__) Ruim
{__) Regular

oy

| Bom

LN

) Gtimo

s oS, go0gE. ComADmmS/ s Fg TmHOVHECDOR 1 R0 X 1R paCnPamipRio-quhidiedt

ZHDER2IN9 Pesquiza de Satsfagin do RUMFRA,
26. ORGANIZAGAD *

Marzar apenzs uma oval
() Ruim

() Regular
[ ) Bom

:’:_':] Gtmo



27. INSTALACOES SANITARIAS *
Marcar spenas uma oval.

| Ruim
| Regular
| Bom

A

3 Gimo

28 TEMPO DE ESPERA NA FILA *
Marcar spenas uma oval.

) Ruim
() Regular
| Bom

| Ofima

20. VALOR DA REFEIGAD *
Marcar spenas uma oval

() Ruim

) Regular

") Bom
Otimo

30. VARIEDADE DOS CARDAPIOS *
Marcar spenas uma oval

| Ruim
| Regular

| Bom

A

| Gfimo

e

OPINIAC DO CLIENTE DO RU/UFPA

31, SUGESTOES
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Anexo 1. Normas da Revista MUNDO DA SAUDE
Diretrizes aos Autores
Revista OMUNDO DA SAUDE

Serdo aceitos apenas:

* Artigos originais. Deve conter: introdugdo (apresentagdo de justificativa, objetivos e
referenciais teéricos), metodologia (casuistica e procedimentos), resultados, discussao e
conclusao.

A Revista O Mundo da Saude ndo aceita: Artigo de Revisao; Relato de Experiéncia; Estudo
de Caso; Comunicagao.

Informagdes Complementares

Artigo — deve ter até 30.000 caracteres com espagos, excluindo resumo, tabelas, graficos,
ilustragdes e referéncias.

Referéncias — devem limitar-se a 40 (quarenta), salvaguardadas as devidas excegoes.

A partir de abril de 2017 sdo aceitos apenas 07 autores por artigo.

Preparo dos manuscritos

As normas para a apresentagdo de manuscritos para a revista O Mundo da Saude, estdo
descritas em nossa Politica Editorial (disponivel no item apresentag¢ao) e baseiam-se no
documento 'Requisitos de uniformidade para manuscritos submetidos a periddicos biomédicos
e declaragdes suplementares do Comité Internacional de Editores de Periddicos Médicos'.

Os artigos assinados sdo de inteira responsabilidade de seus autores.

Caracteristicas técnicas:

Formato

* Texto gravado em extensdo doc ou docx, em fonte times new roman, corpo 12, espagamento
1,5 e folha tamanho A4, com todas as margens de 2,0 cm.

Idioma
* Serdo aceitos textos redigidos nos idiomas portugués, inglés e espanhol.

Tépicos do manuscrito
* Os topicos a compor o manuscrito devem ser apresentados cada um deles em pagina propria,
obedecendo a seguinte sequéncia: pagina de identifica¢do, resumo e descritores, texto, tabelas,

graficos e quadros, agradecimentos, referéncias.

Pagina de identificagdo
Primeira pagina do artigo com os dados dos autores:

a) titulo do artigo — Em caixa baixa, completo, incorporando, se necessario, titulo
complementar ou subtitulo, e conciso. Limite de 95 caracteres incluindo espacos.

b) nome de cada autor por extenso, sem abreviagdes. A partir de abril de 2017 ¢ aceito apenas
07 autores por artigo.

¢) vinculo institucional, incluindo o departamento/setor, cidade, estado e pais.

d) enderego para correspondéncia e endereco eletronico do autor responsavel pelo manuscrito.
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e) no caso de o pesquisador ter recebido auxilio, mencionar o nome da agéncia financiadora e
o respectivo nimero do processo.

f) no caso de o manuscrito resultar de tese, indicar o nome do autor, titulo, ano ¢ instituigao
onde foi apresentada.

Conlflitos de Interesse

Todos os participantes no processo de publicagdo e avaliacao por pares devem revelar as
relagdes que possam ser consideradas potenciais conflitos de interesses. Os conflitos de
interesse existem quando um autor (ou sua instituicao), o parecerista ou editor tem vinculos de
ordem financeira ou pessoal que influencia impropriamente suas agoes.

Resumos e palavras-chave

Resumo — estruturado em portugués e inglés (abstract) com no maximo 250 palavras,
enunciando introducao, objetivo do estudo ou investiga¢ao, metodologia, resultados e
discussdo, conclusdes mais importantes. Texto escrito sequencialmente sem a mengao dos
subtitulos. (vide modelo no Anexo A).

Palavras-chave — citacao de trés a cinco palavras-chave tendo como referéncia o Vocabulario
Controlado em Ciéncias da Satide — DeCS da BIREME ou, se em inglés, do Medical
SubjectHeadings (MeSH).

Corpo do texto

Tabelas, graficos — devem ser incorporados ao manuscrito desde que com as citagdes de:
titulo, fonte, ano e dados complementares, se houver, e numerados consecutivamente, com
algarismos arabicos, segundo a ordem de citagdo no texto.

[lustragdes — devem estar em alta resolugdo, com no minimo 300 dpi.

a) se houver ilustragdo extraida de outro trabalho, previamente publicado, o autor deve
solicitar autorizagdo, por escrito, para sua reproducao.

b) caso sejam utilizadas imagens de pessoas, s6 serdo veiculadas se acompanhadas de
permissao por escrito para divulgagao.

Abreviaturas e Simbolos — se houver, devem ser incorporados ao manuscrito de forma
padronizada, seguidos das respectivas legendas.

Agradecimentos

Ao final do manuscrito, podem ser mencionados os agradecimentos, destacando: as
contribuigdes de profissionais por orientagdes técnicas e/ou apoio financeiro ou material,
especificando a sua natureza. Os citados nos agradecimentos devem autorizar expressamente
sua mengdo. Os autores devem se responsabilizar, mediante assinatura de termo especifico,
por essa autorizagao.

Referéncias
a) cada citag¢do no texto deve ser indicada com um nimero sobrescrito.

b) as referéncias devem ser apresentadas segundo as “Orientacdes para publicagdo de
referéncias em artigos cientificos na area da satide”, conforme a normalizagdo de Vancouver.



Exemplos segundo Requisitos de uniformidade para manuscritos submetidos a periodicos
biomédicos e declaragdes suplementares do Comité Internacional de Editores de Periddicos
Médicos (UniformRequirements for ManuscriptsSubmittedtoBiomedicalJournals:
writingandediting for Medical Publication):
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