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Lucia Rosa de Carvalho (UFF) lucianut@hotmail.com
Sérgio Leusin de Amorim (UFF) leusin@civil.uff.br
Marilia Ferreira Tavares (UFF) marilia.tavares@predialnet.com.br

Resumo

O trabalho propoe um Sistema de indicadores de qualidade para o restaurante
universitdario da Universidade Federal Fluminense com vistas a melhoria na qualidade do
servigo prestado e a criagdo de uma ferramenta de controle na identificagdo do Grau de
Satisfagdo dos clientes sob diversos aspectos concernentes a prestagdo de servigos de
alimentagdo. Foram coletados dados relevantes para esta identificagcdo através da aplicagdo
de questionario junto a clientela, onde os atributos utilizados foram: Atendimento, Servico,
Competéncia, Ambiente e Conforto e, Imagem. Verificou-se que muitos aspectos precisam ser
analisados criteriosamente pelos gestores do restaurante devido aos elevados valores
encontrados que compromete o Grau de Satisfagdo avaliado pelos clientes. Buscou-se
elaborar um instrumento para facilitar os gestores na tomada de decisoes, assim como, no
estabelecimento de metas, visando a melhoria continua no atendimento ao cliente e no
aumento da eficiéncia do servico prestado.

Palavras-chave: Indicadores, Gestao, Qualidade.

1- Introducao

Nenhum tema de administragdo tem sido tdo debatido e difundido nos ultimos anos
como o da Qualidade, tornando-se uma das preocupacdes mais emergentes das empresas que
buscam a satisfacdo dos seus clientes, pois isto ¢ sindnimo de sucesso, lucratividade e
competitividade. O cliente passa a ser visto como um parceiro na concretizagdo dos
resultados, canalizando a aten¢do na satisfacdo de suas necessidades ¢ na busca em atender
também as suas expectativas, encantando-os com seus produtos e na presta¢ao de servicos.

Pesquisas internacionais confirmam que os resultados na produtividade nao dependem
apenas de investimentos em tecnologia, mas especialmente em recursos humanos, para
desenvolver capacidades técnicas necessarias ao sucesso, quando uma estratégia esta voltada
também para a qualidade nos servigos e/ou produtos da empresa (LAS CASAS, 1994).

Sabendo-se que, as exigéncias dos clientes permanecem em constante mutagdo, as
empresas direcionam seus esfor¢cos na melhoria continua em sua totalidade ou em parte delas,
criando mecanismos de controle que contribuam para a tomada de decisdes, através de um
sistema de medi¢ao e os Indicadores tém sido muito utilizados pelas empresas pois, revelam
prioridades, norteiam comparagdes com analises retrospectivas e prospectivas.

Os Indicadores podem contribuir para a fundamentagdo de um argumento, com vistas
a tomada de decisoes. Para isto, o acompanhamento do Indicador deve demonstrar niveis,
tendéncias e comparagdes onde, .niveis referem-se ao patamar em que os resultados se situam
no periodo,.tendéncia refere-se a variagao de nivel dos resultados em periodos consecutivos e
comparagdo. Ela pode ser realizada relacionando a Indicadores compativeis de outros
produtos ou processos da organizacdo, aos Indicadores de outras unidades de negdcios, ou aos
Indicadores de outras organizagdes, visando proporcionar parametros de referéncia para os
resultados obtidos.(TAKASHINA & FLORES, 1996).
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Os Indicadores sdao formas de representagdo quantificaveis das caracteristicas de
produtos e processos e sdo utilizados pela organizag@o para controlar e melhorar a qualidade e
o desempenho dos seus produtos e processos ao longo do tempo. Os Indicadores sao as
relacdes entre variaveis representativas de um processo que permitem gerencia-lo.

Definir Indicadores de Qualidade €, basicamente, construir conceitos que permitam a
sua mensuracdo, providéncia indispensavel para avaliagdo dos resultados alcancados com os
esforcos aplicados na melhoria da qualidade, ou para tracarem comparagdes entre produtos ou
servigos a partir da qualidade. Em suma, Indicadores de Qualidade retratam as expectativas
dos clientes (TAKASHINA & FLORES, 1996).

O célculo de um Indicador da Qualidade ocorre quando se apuram a “conformidade”
ou “adequagdo ao uso” das saidas de um processo (produtos ou servigos) e se relacionam
esses resultados com o volume ou a quantidade total produzida ou gerada.

Este trabalho tem como objetivo propor um modelo de ferramenta gerencial
denominado Sistema de Indicadores de Qualidade para um restaurante universitario.

O sistema proposto visa atuar como um instrumento de medicdo para analise,
discussdo, definicdo de metas, tomada de decisdes e realizagdo de acdes estratégicas além de
proporcionar uma maior abertura do canal de comunicagdo entre o restaurante e a clientela
atendida.

Os restaurantes universitarios (RU’s), inicialmente incentivados e mantidos pelo
Ministério da Educacdo e Cultura (MEC), estdo atualmente atrelados a politica interna de
cada Instituicao de Ensino Superior (IES), e dela dependentes, visto que sdo subsidiados com
recursos proprios. Dentre o conjunto de atividades meio, indispenséaveis a plena realizagdo
académica, os RU's tém sido focos constantes de crises que se acumulam e se agravam,
devido a escassez de recursos e a auséncia de programas especificos de apoio a assisténcia
estudantil.

Como resultado do agravamento da economia do pais, das concepcdes e politicas
adotadas pelo Governo, ao longo dos anos, as verbas destinadas a educagdo e
conseqiientemente, as Universidades, foram sendo reduzidas progressivamente.

Assim, a partir do ano de 1983, os recursos destinados aos RU's foram escasseando e
finalmente em 1992, abolidos pelo Ministério da Educagdo e Cultura (ENCONTRO
NACIONAL DE ADMINISTRADORES DE RESTAURANTES UNIVERSITARIOS,
1996)

A conseqliéncia desta acdo nociva para os restaurantes universitarios ¢ de
sucateamento das instalagdes fisicas e equipamentos, devido a reducdo de recursos para
realizar manutencao preventiva e reparos necessarios como, substituicao de pecas e maquinas;
insuficiéncia de recursos para aquisi¢cao de géneros alimenticios, tornando os carddpios muito
limitados quanto a diversificagdo das preparagdes alimentares; reducdo quantitativa e queda
na qualifica¢do do seu quadro funcional, devido a aposentadoria de funciondrios por tempo de
servigo, com substitui¢do por mao-de-obra prestadora de servigos ndo especializada e sem
realizacdo de concurso publico por longos periodos; resultando na reducdo da produtividade e
da qualidade dos servigos oferecidos aos clientes.

O restaurante universitario da Universidade Federal Fluminense foi criado em 1967,
com a denominacdo de Divisdo de Orientagdo Alimentar. Até os dias atuais, este passou por
grandes modificagdes, como na sua localizagdo, nas reformas estruturais e administrativas, na
aquisi¢ao de novos e modernos equipamentos, dentre outras. Atualmente, ¢ denominado
Geréncia de Coordenagao Alimentar € os recursos encontram-se cada vez mais escassos.

Durante o atendimento a clientela no restaurante universitario, as diferentes categorias
(alunos, funciondrios técnico-administrativos, docentes, prestadores de servigos e visitantes)
sdo identificadas pela coloragdo dos tiquetes apresentados no momento do seu acesso as
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dependéncias do restaurante e conseqiientemente, pelos diferentes valores cobrados pela
refeicdo oferecida.

Os indicadores de qualidade gerados pelos atributos utilizados no questionario
possuem varidveis que sdo denominadas neste trabalho como Caracteristicas da Qualidade,
conforme detalhamento a seguir: Atendimento — rapidez, cordialidade, pontualidade no
horario de atendimento, higiene pessoal dos atendentes, limpeza dos utensilios e tempo de
espera para atendimento; Servico — preco da refeicdo, variedade dos cardépios,
porcionamento, apresentacdo das preparagdes, sabor das preparagdes e temperatura das
preparagdes; Competéncia — qualificacdo da equipe, manutengdo do carddpio, forma de
pagamento da refeicdo; Ambiente e Conforto — arranjo fisico, limpeza do restaurante,
decoracdo, iluminagdo e ventilagdo, proximidade do local de trabalho/estudo; Imagem —
credibilidade do restaurante, divulgacdo antecipada do cardépio em local proprio.

2- Metodologia:

Os procedimentos metodoldgicos adotados neste trabalho foram constituidos de um
segmento tedrico, através de pesquisa bibliografica e outro pratico que, consistiu na pesquisa
de campo, com realizacdo de entrevistas com os clientes do restaurante universitario através
da aplicagdo de um questionario de auto-resposta (anexo I) abordando aspectos envolvidos
com a qualidade do servigo prestado. Foi escolhido o horario do almocgo, devido ao seu
elevado numero de clientes e sua diversificada categoria nesta refeicdo apesar de também ser
oferecido o jantar.

A técnica de amostragem utilizada foi a aleatoria simples por sorteio de nimeros ndo
repetitivos. Foram quatro dias de coleta de dados com um processo anterior de sensibilizacao
da clientela e motivagao a participagdo nesta fase exploratoria.

A clientela do restaurante universitario ¢ composta por estudantes, funcionarios
técnico-administrativos, docentes, prestadores de servigos de diversos setores e visitantes.

Os atributos avaliados pela clientela geraram os proprios Indicadores de Qualidade
que, sdo: atendimento, servigo, competéncia, ambiente e conforto e, imagem, com uma escala
de conceitos para assinalar o respectivo Grau de Satisfagdo que variou de “nada satisfeito” a
“muito satisfeito”.

O questionario utilizado foi baseado no modelo proposto por Slack et al (1999) com
adequagdes voltadas para restaurante e a escala de conceitos seguiu as recomendacdes de
Lickert (aqpud MARCONI & LAKATOS, 1996,).

Os dados obtidos foram organizados e distribuidos em planilha Excel e o somatério de
cada conceito atribuido na escala pela clientela para cada atributo foi expresso em numeros
absolutos e relativos pelo total de entrevistados que foram setenta (71) clientes.

3- Analise e Discussdo dos Resultados:

Verificaram-se  diversos atributos do questionario destinado a clientela,
comprometidos negativamente, ou seja, necessitam ser avaliados pelos gestores para a tomada
de decisdes que minimizem o problema apontado, visando o aperfeigopamento no processo de
melhoria continua do atendimento oferecido aos clientes do restaurante universitario. Para
isto, é necessario também tracar metas ¢ monitora-las, buscando o seu cumprimento.

Dos atributos apontados no questiondrio, as caracteristicas de qualidade que receberam
os maiores percentuais de grau de satisfacdo, somados os conceitos “nada satisfeito”, “pouco
satisfeito” e “mais ou menos satisfeito”, foram::

- Atendimento - tempo de espera: 87,2%;

- Servico - variedade dos cardapios: 80,3%;

- Competéncia — manutencdo do cardapio oferecido até o final do atendimento:

67,5%:;
- Ambiente e conforto — iluminacdo e ventilagdo e, proximidade do local de
trabalho/estudo ficaram com os mesmos percentuais, ou seja: 52,2%;
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- Imagem - credibilidade do restaurante e, divulgacdo do cardapio com
antecedéncia em local proprio também ficaram empatados com 61,9%.

Estes percentuais encontrados sdo produtos do somatdrio dos conceitos atribuidos
pelos clientes, como: “nada satisfeito”, “pouco satisfeito” e “mais ou menos satisfeito”.

Com relacdo as caracteristicas de qualidade destacadas acima, quanto ao tempo de
espera para atendimento o RU solucionou significativamente o problema com a inauguragao
do segundo restaurante que se encontrava desativado. Este ¢ aberto para atendimento ao
cliente no periodo de tempo de maior quantidade de pessoas na fila do restaurante, ou seja, de
12 horas as 13 horas e 30 minutos. Isto fez com que a fila para atendimento diminuisse
satisfatoriamente e os clientes, por depoimentos verbais, revelaram satisfeitos neste aspecto
porém, necessita ser reavaliado para verificagdo do Grau de Satisfagdo para esta caracteristica
mediante esta nova situagao.

No que diz respeito a variedade dos cardéapios, estes se encontram muito repetitivos
devido a limitagdo no custo das preparagdes alimentares oferecidas, tendo em vista que desde
o ano de 1994 a refei¢do ¢ vendida a R$ 0,70 (setenta centavos), gerando um grande deficit
para o R.U. Esta questdo estd sendo revista pela Reitoria desta Universidade a fim de reajustar
este valor e conseqiientemente, este problema serd minimizado.

Quanto a falta de manutengdo do cardapio oferecido a clientela até o final do
atendimento, verificamos substituicdes freqiientes de preparagdes alimentares durante o
tempo de funcionamento do restaurante. Esta falha foi assumida pelo RU, que pretende
estabelecer um entrosamento maior entre os profissionais responsaveis pelo planejamento dos
cardapios e pela produgdo das refeigdes, além da realizacdo de agdes que aumentem o
controle dos alimentos e de todos os materiais circulantes na area de produgao.

No tocante a ambiéncia, observou-se a inexisténcia de ventiladores ou aparelhos
refrigeradores de ar no saldo do restaurante, gerando um certo desconforto térmico nos dias de
temperaturas mais elevadas. Os gestores estudam a possibilidade da instalacdo de
equipamentos que minimizem o problema, o que dependera da liberagdo de recursos
financeiros para este fim, que atualmente, estao escassos.

Quanto a Imagem negativa que os clientes t€m do RU, este vem criando um espago
rotineiro no mural principal do RU para aumentar o canal de comunica¢do com a clientela
através da divulgacdo das agdes realizadas e outras ainda planejadas além da introdugdo de
uma caixa para recebimento de criticas e sugestdes dos clientes, com vistas a melhoria
continua do servigo prestado.

4- Conclusao:

Observou-se também a ocorréncia de diversas falhas no processo produtivo que
podem acarretar na queda da qualidade do servigo oferecido a clientela e que devem ser
revertidos rapidamente, pois refletem diretamente no grau de satisfacao.

Cabe ressaltar que desenvolver programas de qualidade no setor publico requer
habilidades, conhecimentos do sistema assistencial ¢ muita vontade de buscar a melhoria
continua do servigo, tendo em vista as limitagcdes de recursos de qualquer natureza, porém
concretizar agdes exige acima de tudo, iniciativa, esforco, sensatez e perseveranca.

Este sistema para ser implantado ¢ necessario criar um sistema de informacdes
gerenciais para armazenamento de dados obtidos que auxiliardo os gestores na investigacao,
analise e tomada de decisdes, assim como, estabelecer metas a serem alcangadas.

Por se tratar de uma proposta de um sistema totalmente novo para o restaurante
universitario, ndo foi possivel realizar analises comparativas dos Indicadores de Qualidade
encontrados pela aplicacdo do questionario com dados anteriores, tornando-se necessaria a
implementagdo do referido sistema para gerar dados que possam ser analisados, facilitando
desta forma, os gestores no estabelecimento de metas e na tomada de decisdes.

ENEGEP 2003 ABEPRO 4



k cGER XXIII Encontro Nac. de Eng. de Produgéo - Ouro Preto, MG, Brasil, 21 a 24 de out de 2003

2005]

Referéncias:

ENCONTRO NACIONAL DE ADMINISTRADORES DE RESTAURANTES UNIVERSITARIOS
Relatorio sobre o perfil dos restaurantes universitarios nas Instituicées de Ensino Superior do pais.,
1996.[s1] 14p.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Qualidade total em servigos.. Sdo Paulo:.Atlas, 1994. 157p.

MARCONI, Marina de A .; LAKATOS, Eva M. Técnicas de pesquisa. Sdo Paulo. ed. Atlas, 1996.231p.
SLACK, Nigel et al. Administrag¢do da produgdo. Sdo Paulo: Atlas, , 1999. 526p.

TAKASHINA, Newton T.; FLORES, Mario C. X. Indicadores da qualidade e do desempenho, Rio de
Janeiro: Qualitymark, 1996.

ENEGEP 2003 ABEPRO 5



NEGER XXIIl Encontro Nac. de Eng. de Produgéo - Ouro Preto, MG, Brasil, 21 a 24 de out de 2003

20U 5]

ANEXO I

ATRIBUTOS E CARACTERISTICAS Grau de Satisfacio

DA QUALIDADE Nada Pouco e e Muito
- . +/- satisfeito Satisfeito o
satisfeito satisfeito satisfeito

Atendimento

Rapidez

Cordialidade

Pontualidade no horério de atendimento
Higiene Pessoal dos atendentes

Limpeza dos utensilios(bandeja, talheres,
pratos, copos)

Tempo de espera para atendimento

Servico

Prego da refeicdo

Variedade dos cardapios
Porcionamento (quantidade das
preparacdes )

Apresentagdo das preparagdes
Sabor das preparagdes
Temperatura das preparagdes

Competéncia

Qualificagdo da equipe (habilidades)
Manutengao do cardapio oferecido até o
final do atendimento

Forma de pagamento da refeigdo

Ambiente e conforto

Arranjo fisico (quantidade, tamanho e
disposi¢do das mesas; espago para
circulag@o; organizagdo de bandejas,
talheres; etc.)

Limpeza do restaurante(saldo, piso,mesas,
cadeiras)

Decoracdo

Iluminagdo e ventilagdo

Proximidade do local de trabalho/estudo

Imagem
Credibilidade do restaurante(confianca
nos produtos e servigos oferecidos)

Divulgagdo do cardapio com
antecedéncia em local proprio

Existe, na sua opinido, algum(ns) outro(s) ponto(s) —atributos- que vocé possa
informar quanto ao seu grau de satisfagdo que ndo tenha sido mencionado neste
questionario?
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