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RESUMO

O objetivo geral deste trabalho foi propor um método de avaliagdo da qualidade
percebida dos servicos de refeicbes de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior
(IFES) a partir da perspectiva dos usuarios. Para isto, o trabalho se disp6s a: i) levantar
um conjunto de atributos e dimensdes de qualidade percebida para os servigos de
refeicbes prestados por empresa terceirizada em uma IFES; ii) construir um
instrumento de avaliacdo da qualidade percebida dos servicos de refei¢cdes prestados
por empresa terceirizada em uma IFES; iii) analisar gaps de qualidade percebida em
servicos de alimentacdo de uma IFES, usando a abordagem IPA (Importance-
Performance Analysis), sob a perspectiva dos usudrios dos restaurantes universitarios
compostos de docentes, técnicos-administrativos, discentes e funcionarios
terceirizados; e iv) propor um conjunto de indicadores de qualidade para
monitoramento deste servico a partir dos atributos criticos identificados. Entre as
contribuicdes tedricas deste trabalho estdo: i) uma estrutura de atributos para
avaliacdo da qualidade percebida dos servicos de refeicdo universitaria a partir da
abordagem IPA; e ii) um método para avaliacdo da qualidade reaplicavel para outros
contextos de servicos de restaurantes universitarios, que considera as percepcoes
dos usuérios para a definicdo de métricas de qualidade para monitoramento dos
servicos. Ja as principais contribuicbes praticas foram: i) a proposta de
aperfeicoamento de instrumentos de avaliacdo e controle existentes no ambito da
universidade; e ii) a identificacdo de atributos criticos para melhoria e monitoramento
da qualidade dos servicos terceirizados. Desta forma, ao adotar os resultados obtidos
neste estudo, entende-se que a Universidade estaria promovendo melhorias
significativas na avaliacdo, pelo ponto de vista do usuério, dos servigos de refeicdes

terceirizadas e avangando na busca pela exceléncia e qualidade.

Palavras-Chave: Alimentacdo Coletiva, Servicos de Refei¢cdes, Restaurante

Universitario, Instituicdo de Ensino Superior, Universidades Publicas.



ABSTRACT

The general objective of this work was to propose a method for evaluating the
perceived meal services quality from a Federal Institution of Higher Education (FIHE)
from the perspective of users. For this, the work was prepared to: i) raise a set of
attributes and dimensions of perceived quality for the meal services provided by a third
party company in an FIHE; ii) build an instrument to assess the perceived quality of
meal services provided by an outsourced company in an FIHE; iii) analyze perceived
quality gaps in food services of an FIHE, using the IPA (Importance-Performance
Analysis) approach, from the perspective of university restaurant users composed of
professors, administrative technicians, students and outsourced employees; and iv)
propose a set of quality indicators to monitor this service based on the identified critical
attributes. Among the theoretical contributions of this work are: i) a structure of
attributes for assessing the perceived quality of university meal services from the IPA
approach; and ii) a method for evaluating quality that can be applied to other contexts
of university restaurant services that takes into account the user perceptions for the
definition of quality metrics for monitoring services. The main practical contributions
were: i) the proposal to improve the existing evaluation and control instruments within
the university; and ii) approaching the end user of the service, knowing their perception
of quality and valued aspects. Thus, when adopting the results obtained in this study,
it is understood that the University would be promoting significant improvements in the
evaluation, from the user’s point of view, of outsourced meal services and advancing

in the search for excellence and quality.

Keywords: Institutional Meal, Meal Services, University Restaurant, Higher Education

Institution, Public Universities.
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1. INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO GERAL

O setor de servigos vem crescendo em nivel global nas ultimas décadas. Este
fendmeno ocorre principalmente em funcdo do crescimento populacional, o
surgimento de novas tecnologias e 0 aumento da expectativa de vida da populacéo, o
que propicia o florescimento dos mais variados tipos de servicos. Este setor vem
apresentando-se como protagonista na economia mundial, o que pode ser percebido
pela grande fatia do PIB (produto interno bruto) que o setor representa (GIANESE;
CORREA, 1994; LOVELOCK; WIRTZ, 2007).

No Brasil, entre 1947 e 1985, o setor de servigcos representava em torno de
50% do PIB. Desde meados da década de 80, a participacdo do setor no PIB nao
parou de crescer e nesta década ja representava cerva de 70% do PIB do pais. A
importancia deste setor é refletida também nos postos de trabalho, onde no ano de
2015 representava 83% das novas vagas criadas do mercado formal de trabalho
(ARBACHE, 2015).

Parasuraman et al. (1985), apontam que trés caracteristicas fundamentais de
servicos devem ser reconhecidas para se ter um bom entendimento de qualidade
nesta area: intangibilidade, heterogeneidade e inseparabilidade. Os autores também
afirmam que a qualidade em servicos € mais dificil de ser avaliada pelos clientes do
gue qualidade em produtos; que a percepcao da qualidade em servicos resulta da
comparacao entre expectativas do cliente com o desempenho percebido do servico;
e gue a avaliacdo da qualidade ndo acontece somente no resultado final do servigo e

sim durante todo o processo de entrega deste servico.

Gronroos (1984), um dos precursores dos estudos de qualidade na area de
servigos, afirma que a qualidade percebida de um dado servigo sera o resultado de
um processo avaliativo, no qual o consumidor compara suas expectativas com o que
ele percebe ter recebido do servigco. Existem diversos estudos que propdem
instrumentos de avaliagcdo da qualidade percebida. Dentre eles, pode-se destacar o
modelo dos 5 GAPS (Parasuraman et al.,1985), o instrumento SERVQUAL - Service
Quality- (Parasuraman et al., 1988), SERVPERF (Service Performance) (Cronin e
Taylor (1992, 1994), DINESERV (Stevens et al. 1995), LODGSERV (STEVENS,
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KNUTSON, PATTON, 1995), TANGSERYV - Tangible Service (Raajpoot, 2002), RTU
— Real Time Updating (Hamer et al., 1999), CCFFRSERV - Chinese Fast Food
Restaurant Service Scale (Tan et al. 2014), Estrutura Geral proposta por Tinoco
(2011), Modelagem da Satisfacdo e ldentificacdo de Atributos para Academia de
Ginésticas (Duarte; Tinoco, 2015) ; HEADSQUAL — Higher Education Administrative
Service Quality (Steppacher et al., 2019).

O setor privado tem adotado mais rapidamente as praticas de avaliacdo da
qualidade de servicos do que o setor publico, isto é devido, principalmente, pela
disponibilidade de recursos, caracteristicas, e finalidades do setor, que se diferem do
setor publico. O desempenho do setor publico tornou-se um dos temas principais de
pesquisa para que, na pratica da gestdo publica, possa aumentar a eficiéncia e a
qualidade do servico prestado. O forte impacto que a qualidade dos servigos tem sobre
as organizacfes sugere que se empreendam esforcos em relacdo a avaliacdo da
qualidade nos servicos publicos (VAN RYZIN ,2015; MIGUEL; SALOMI, 2004; ASIF;
AWAN; HAQUE, 2016).

Na Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), em Porto Alegre/RS,
o Restaurante Universitario é, entre o0s servicos assistenciais oferecidos pela
universidade, o segundo beneficio mais utilizado pelos alunos, vindo atras apenas do
beneficio de vale transporte. Segundo Garg e Kumar (2017), os servicos de
alimentacdo sédo uma importante parte de um conjunto de fatores que influenciam na

satisfacdo dos estudantes universitarios.

Os Restaurantes Universitarios (RUs) das Instituicbes Federais de Ensino
Superior (IFES), fornecem alimentacdo a comunidade académica formada por
discentes, servidores, docentes, trabalhadores terceirizados e Vvisitantes das
universidades publicas, denominado de comunidade académica. Na sua grande
maioria a clientela dos RUs € formada por estudantes os quais possuem um estilo de
vida diferenciado, com uma carga horaria variada, alguns morando normalmente
longe da universidade, e outros se adaptando a nova rotina de morar sozinho. Por
estes motivos acabam optando por fazer as refei¢cdes na propria instituicdo (MOREIRA
JR. et al., 2015). Segundo Araujo et al. (2017), requisitos como a qualidade da
refeicdo, higiene da instalacdo e a satisfacdo do usuario sdo aspectos de grande
importancia quando se quer avaliar a qualidade destes servigos. Além disto, Oliveira
et al. (2005) destacam que estas Unidades de Alimentacao e Nutricdo (UAN) devem



16

atingir os objetivos nutricionais das refei¢cdes coletivas, oferecendo um cardapio
diversificado, mantendo os custos dentro do or¢camento, produzindo refei¢cdes isentas
de riscos de enfermidades de origem alimentar e ter boa aceitacdo por parte dos

usuarios.

Por fim, este trabalho tem a intencdo de avancar no estudo do tema de
avaliacdo da qualidade percebida em servicos de refeicdes, visto a necessidade de
avaliar a qualidade deste servico, além das métricas de custo e eficiéncia, comumente
usadas neste contexto de servigos terceirizados. Para tal, as seguintes questbes

nortearam a pesquisa:

a) Quais sdo as dimensdes e atributos que determinam a qualidade percebida
pelos usuarios em relacao aos servigos terceirizados de refei¢cdes oferecido
pela IFES?

b) Quais seriam os atributos criticos de qualidade dos servigcos do ponto de

vista dos usuarios?

c) Quais seriam as principais métricas ou indicadores para monitoramento da

qualidade desses servi¢os considerando a perspectiva dos usuarios?

1.2 TEMA E OBJETIVOS

O tema objeto deste estudo é a avaliacdo da qualidade percebida de servicos
terceirizados de refei¢cdes, no ambito de uma IFES na cidade de Porto Alegre/RS. O
estudo leva em consideracdo a perspectiva dos usuarios com relacdo ao servico,

neste caso discentes, servidores, docentes e funcionarios terceirizados da instituicao.

O objetivo geral deste trabalho € propor um método de avaliacdo da qualidade
dos servicos de refeicbes em restaurantes universitarios, atualmente prestados por
uma empresa terceirizada em uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES), a
partir da avaliacdo da qualidade percebida dos seus usuarios e de indicadores
definidos para os atributos criticos do servico. Para atingir este objetivo, foram
consideradas as perspectivas de discentes, servidores, docentes e funcionarios
terceirizados, bem como, foram estabelecidos o0s objetivos especificos a seguir

relacionados:
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1. Levantar um conjunto de atributos e dimensdes de qualidade percebida para

servigos de refeicdes em restaurantes universitarios;

2. Construir e aplicar um instrumento de avaliacdo da qualidade percebida dos

servigos de refeicdes prestados por uma empresa terceirizada em uma IFES;

3. Analisar atributos criticos de qualidade percebida em servigcos de refeicbes

terceirizadas de uma IFES, sob a perspectiva dos seus UsSUarios;

4. Propor indicadores de qualidade para compor a estrutura de avaliacao da

qualidade dos servicos de refeicdes terceirizados.

1.3 JUSTIFICATIVA

Um cliente satisfeito € de suma importancia para as empresas que buscam
crescimento a longo prazo (TINOCO, 2011). Um dos principais determinantes da
satisfacdo de clientes de servicos € a qualidade percebida (FORNELL et al.,1996). O
estudo dos atributos da qualidade percebida e a influéncia dos mesmos na satisfacao
dos clientes séao considerados de grande importancia na literatura e cada vez mais as
industrias se utilizam de pesquisas para descobrir a percepcdo dos seus clientes para
a tomada de decisfes relacionadas as mais diversas areas, incluindo a area de
servigos (GUSTAFFSON; JOHNSON, 2004; BEREZINA et al., 2015; NUNKOO et al.,
2019).

As dimensfes da qualidade em servicos dependem do contexto em que o
servico esta inserido, sendo seu construto complexo e multidimensional (KLAUS,
2007; SUNDER, 2016). A importancia da qualidade em servigos é senso comum na
literatura recente; porém, ndo ha um modelo Unico que possa avaliar a qualidade nos
mais diferentes tipos de servigos existentes (QUIN et al., 2009; CLEWES, 2003).

Em termos teoricos, este estudo justifica-se na medida em que ha uma caréncia
de pesquisas que fornecam uma estrutura de avaliacdo da qualidade de servicos de
refeicbes para o publico universitario, cientificamente validada. Normalmente séo
utilizados os instrumentos SERVQUAL, DINESERV, SERPERF ou adaptacdes dos
mesmos (ARAUJO et. al, 2017; BARBOSA et. al, 2019; HENRIQUES et. al, 2014).

Justifica-se ainda por ampliar o tema da relacdo entre a qualidade percebida e a



18

satisfacdo do consumidor no &mbito da gestéo publica, area ainda pouco pesquisada,
como a gestdo dos restaurantes universitarios (COUTINHO, 2007).

Do ponto de vista pratico ha caréncia de instrumentos e métricas de avaliacao
da qualidade dos servicos terceirizados de refeicbes baseado em atributos relevantes
para a satisfacdo dos usuarios. E necessario entender o comportamento destes e

revelar os critérios que para eles agregam valor ao servico (SANTOS, 2016).

A relevancia do Restaurante Universitario para uma educacao publica de
qualidade, na manutencdo dos alunos de baixa renda na instituicdo, ademais,
auxiliando a comunidade académica ligada a universidade, revelam a importancia

deste estudo.

Ter um instrumento de avaliacdo da qualidade percebida pelos usuarios,
especificamente adequado ao contexto do servi¢o avaliado, faz com que se obtenha
maior clareza quando se realiza esta medida, uma vez que na IFES estudada este
servico é terceirizado e se faz necessaria uma avaliagdo por meio da fiscalizagcao dos

servicos prestados pela empresa contratada.

1.4 DELIMITACOES

O centro desta pesquisa foi construir uma estrutura para avaliar a qualidade
dos servicos de refeicdes, prestados por uma empresa terceirizada dentro dos
Restaurantes Universitarios de uma IFES do sul do pais, sob a perspectiva de seus
usuarios (alunos, docentes servidores e funcionarios terceirizados). Nessa
perspectiva, foram excluidas da proposta de avaliacdo quaisquer atividades de

ensino, pesquisa e extensao.

O Restaurante Universitario estudado faz parte dos servigos assistenciais de
uma instituicdo que € uma Autarquia Federal, vinculada ao Ministério da Educagéo
(MEC) do Governo Brasileiro, portanto, uma organizacdo publica, custeada
integralmente pelo orgamento da Unido. Seus campi ficam localizados na cidade de

Porto Alegre, capital do Estado do Rio Grande do Sul, e na cidade de Tramandai.

A estrutura dos restaurantes da universidade conta com sete unidades. Seis na

cidade de Porto Alegre e uma unidade em Tramandai. Todas funcionando sob forma
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de gestdo terceirizada. Destas unidades, quatro funcionam na modalidade de
refeicdes transportadas e trés com refeicbes produzidas no proprio local. Por
conveniéncia do trabalho de campo, optou-se por realizar o estudo em duas unidades
sendo uma com refei¢des transportadas e outra com refei¢cdes produzidas localmente.
Ambas na cidade de Porto Alegre, sendo as duas de maior movimento em suas
modalidades.

Para avaliar a qualidade dos servicos terceirizados de refei¢cdes foi considerada
a andlise da diferenca (gap) entre a importancia e o desempenho da qualidade para
atributos e dimensdes, sob a perspectiva dos usuarios dos servigos do restaurante
universitario, sendo os respondentes selecionados por métodos de amostragem. As
respostas sobre as percepc¢des de importancia e desempenho foram obtidas por meio
de questionario aplicado in loco nos dois restaurantes. Utilizou-se, ainda, uma
abordagem integral, buscando incorporar instrumentos e técnicas ja consagradas na
literatura sobre a qualidade em servicos. Para mais, outras abordagens baseadas na
diferenca entre expectativas e percepcdes e somente percepcdes ndo foram

consideradas.

Este estudo néo teve como objetivo a obtencdo de uma nota geral de qualidade
para 0s servicos terceirizados de refeicdes, uma vez que embora a gestdo seja
terceirizada, h& elementos no funcionamento dos restaurantes que ainda sao geridos
pela universidade ou por outras empresas terceirizadas, o que acabaria distorcendo a
avaliacao final da empresa prestadora do servicos de refeicdes. Os esforcos do estudo
concentraram-se em identificar quais atributos e dimensdes sdo importantes do ponto
de vista dos usuarios do servico e propor indicadores de qualidade para compor um
instrumento de avaliagdo destes servicos no ambito universitario. Tudo isto com a
finalidade de aprimorar a gestdo dos Restaurantes Universitarios, o que corrobora
com o PDI (Plano de Desenvolvimento Institucional) e o Plano de Gestdo da PRAE

(Pro Reitoria de Assuntos Estudantis) da IFES estudada.

Portanto, caso o0 estudo seja realizado em restaurantes de outras
universidades, serdo necessarias adaptacdes devido as particularidades de cada

gestéo dos servicos de refeicdes e de cada perspectiva de avaliagcao.



20

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo esta organizada em cinco capitulos. Os elementos
textuais estéo dispostos em: introducéo, referencial teérico, método, analise de dados

e resultados e consideracdes finais.

Neste primeiro capitulo é apresentada a introdug&o ao trabalho, composto pelas
secOes de contexto geral, tema e objetivos, justificativa, delimitagdes e a estrutura da
dissertacéo. E exposta a ideia central do trabalho, bem como, a defini¢&o dos objetivos
geral e especificos. Apresenta-se também a justificativa do trabalho, focando na

relevancia do estudo para a solucdo de um problema no ambito da IFES estudada.

O desenvolvimento do referencial teorico esta contemplado no segundo
capitulo do estudo. O mesmo é composto de uma revisao bibliografica sobre o tema,
organizados da seguinte forma: Alimentacdo coletiva e restaurantes universitarios;
Terceirizagdo dos servigos de alimentacdo; Qualidade em servi¢cos de restaurantes

universitarios; e Avaliacdo da qualidade percebida em servigos de restaurantes.

No terceiro capitulo estdo descritos 0s procedimentos metodoldgicos
empregados no estudo. Estes apresentam-se divididos em cinco etapas:
levantamento de atributos e dimensdes da qualidade percebida; construcdo do
instrumento de avaliacdo da qualidade percebida; aplicagcdo do instrumento de
avaliacdo da qualidade percebida; andlise dos resultados da avaliacdo da qualidade
percebida; proposicdo de indicadores de qualidade para avaliagdo dos servicos

terceirizados de refeicdes.

Por fim, o quarto e quinto capitulos discorrem sobre os resultados encontrados
nesse estudo por meio de demonstragdes, interpretacdes e discussdes acerca da
validade e confiabilidade do modelo proposto, da hierarquizacdo dos atributos
avaliados e das andlises do gap entre importancia e desempenho. Além das

conclusdes apontadas acerca da pesquisa desenvolvida.

2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo traz uma reviséo da literatura para contextualizar o tema principal

do trabalho a fim de obter éxito no alcance dos objetivos propostos no estudo. O
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referencial tedrico estd subdividido em quatro subse¢fes com o intuito de organizar
melhor a apresentacdo do levantamento bibliografico. Na primeira subsecéo traz-se
um apanhado sobre a alimentacdo coletiva e restaurantes universitarios. Busca-se
abordar a importancia da alimentacdo coletiva no cotidiano, bem como sua
importéncia social e econdmica e ainda mostrar de que maneira 0s restaurantes

universitarios estdo inseridos neste cenario.

Em seguida, apesenta-se sobre a terceiriza¢do dos servi¢os de refeicbes. Traz-
se um pouco sobre o histérico desta modalidade de gestao (terceirizacdo) dentro dos
servicos, em especial dos servicos de refeicbes. Na sequéncia versa-se sobre a
qualidade em servicos de restaurantes universitarios, em que se trata sobre seu
conceito, caracteristicas, as percepcdes a respeito da matéria e mostram-se alguns

estudos em que este tema foi abordado.

Por fim, na Ultima subsecado, exploram-se os instrumentos de avaliacdo da
qualidade percebida em servicos de restaurantes universitarios, buscando o0s
principais autores do tema qualidade percebida, assim como novos estudos realizados
sobre qualidade percebida em restaurantes universitarios.

2.1 ALIMENTACAO COLETIVA E RESTAURANTES UNIVERSITARIOS

O processo de globalizacdo gerou modificagBes no estilo de vida, nos habitos
alimentares e no tempo disponivel para os individuos realizarem as suas refeicdes em
casa. Com isso, as pessoas acabaram sendo incentivadas cada vez mais pela falta
de tempo da vida moderna a buscar praticidade, levando em consideracéo a distancia
entre a residéncia e o trabalho, o que gerou o comportamento de consumir alimentos
fora do seu domicilio, deixando de lado o0 antigo habito de fazer todas as refeicbes em
casa. Este cenario da nova realidade cotidiana contribuiu para o crescimento e a
consolidagédo da alimentacdo coletiva provida pelos servicos de alimentacdo
(CHAMBERLEM et al., 2012; SANTOS et al., 2011; GARCIA, 2003; MOREIRA JR. et
al., 2015).

De acordo com Santos et al. (2011), a tendéncia de aumento desta modalidade
de alimentacdo fora de casa é observada em ambito mundial. Dados do Instituto

Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2020), indicam esta tendéncia também
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no Brasil. Esta relacdo passou de 24% para 32,8% entre os anos de 2002 a 2018,
mostrando o quanto este setor vem ganhando importancia tanto na vida das pessoas
como na economia de mercado. Os dados da Associacdo Brasileira das Industrias de
Alimentacéo - ABIA (2018), dao conta de que em 2016, o setor de alimentacédo no
Brasil, denominado de Food Service, arrecadou o montante de R$ 154,2 bilhdes de
reais. Um aumento de mais de 100% quando comparado ao faturamento deste setor
levantado pela ABIA no ano de 2010, no valor de R$ 75,6 bilhdes de reais. Strasburg
e Jahno (2017), apontam que a producdo de refeicdes para comunidades € uma
atividade importante na industria de servig¢os visto a grande contribuicdo que o setor

traz para a movimentacdo da economia.

Os servicos de alimentacdo, também conhecidos pelo termo alimentacdo
coletiva, podem ser classificados em dois grandes grupos: o comercial e o
institucional, também chamado de n&o comercial ou ainda de coletividade. O servigco
comercial € aquele que visa o0 lucro com a venda de alimentos prontos para o
consumo, que tem clientela ocasional ou regular, que € aberto para qualquer tipo de
publico e que tem como principal objetivo a fidelizacdo do cliente. O servico
denominado institucional ou ndo comercial atende uma clientela ja definida. Procura
atender o cliente servindo também alimentos prontos. Alguns visam ao lucro, ja outros
sdo sem fins lucrativos. Mas o objetivo principal deste tipo de restaurante € oferecer
refeicdes para suprir as necessidades fisiolégicas do seu publico alvo, buscando
atender as necessidades diarias do individuo para que ndo haja prejuizo a sua saude
em decorréncia da ma alimentacéo, sendo pela falta ou excesso de algum nutriente,
visto que normalmente o publico dos servicos de restaurantes institucionais € fixo e
estas pessoas se alimentam com muita frequéncia nos mesmos locais (PROENCA
1999; MOREIRA JR. et al., 2015).

A alimentacgédo coletiva compreende 0s servi¢os de alimentacao tanto publicos
guanto privados prestados em diversos tipos de organizacdes, como em empresas e
instituicdes, hotéis, hotelaria maritima, comissarias, unidades prisionais, hospitais,
clinicas em geral, hospital-dia, unidades de pronto atendimento, spa clinicos,
alimentagao e nutricdo no ambiente escolar, programa de alimentac¢ao do trabalhador

(PAT) e os servigos comerciais de alimentacao (CFN, 2018).

Segundo Garcia (2003), a comensalidade — diz-se da forma do ato de comer -
se caracteriza hoje, entre outros pontos, tanto pela falta de tempo para o preparo e o
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consumo de refeigcbes, quanto pelo deslocamento das refeicbes de casa para
estabelecimentos que comercializam os alimentos ja prontos. Moreira Jr. et al. (2015),
apontam que em decorréncia das novas demandas geradas pelo modo
contemporaneo de vida urbano, em que o tempo das pessoas é cada vez mais limitado
devido as reponsabilidades adquiridas, a estas € imposta a necessidade de
reestruturar a sua rotina cotidiana por meio das condicbes momentaneas que se
apresentam, como tempo, recurso financeiro, local disponivel para alimentar-se,

dentre outras condicoes.

Dados da Associacdo Brasileira das Empresas de Refeigcbes Coletivas —
ABERC - (2019) demonstram o tamanho do mercado de refeicbes nas diversas
modalidades de gestéo: coletivas (prestadoras de servi¢o), autogestao e refeicbes por
convénio (tiquetes/cupons) que atuam no Brasil: Juntando estas trés modalidades de
gestdo o setor serviu mais de 21 milhdes de refeicdes/dia no ano de 2019 e tem a
perspectiva de aumentar este nimero em mais de um milhdo para 2020. A Figura 1
mostra a evolugéo do segmento de refeigdes coletivas desde o ano de 2010 até o ano
de 2019. Nota-se um salto de mais de 50% de 2010 (9,4 milhdes) a 2019 (14,2
milhdes), com estimativa de aumento em torno de 500 mil refeicbes para 2020,

revelando a importancia deste setor na economia brasileira.

Figura 1 - Refeicdes coletivas no Brasil (milhdes de refeicées/dia).
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Fonte: Adaptado de ABERC (2020)

As Figuras 2 e 3 mostram o cenario de refeicbes nas modalidades de
autogestao e refeicdes por convénio.
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Figura 2 — Autogesté@o (milhdes de refeicbes/dia)
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Figura 3 — Refei¢cdes convénio (tiquetes/cupons para restaurantes comerciais)
(milhdes de refeicdes/dia)
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Fonte: Adaptado de ABERC (2020)

Os numeros apresentados nas figuras sugerem que ha uma migracdo das
refeicbes de modalidade autogestdo para a modalidade de refeicbes coletivas no
periodo de 2011 a 2019, enquanto o mercado de refeicbes por convénio se mantém

mais estavel no mesmo periodo.

Conforme dados da ABERC (2019), o setor de alimentacéo coletiva institucional
representou 95% do mercado de refeicdes no Brasil. Movimentou uma cifra de R$
19,3 bilhdes de reais/ano, ofereceu 210 mil empregos diretos e consumiu diariamente
um volume de 7,5 mil toneladas de alimento. Este setor da alimentagdo tem como
objetivo operacionalizar o provimento alimentar e nutricional de coletividades.
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Os restaurantes pertencentes ao ramo de alimentagcdo coletiva recebem o
nome de Unidades de Alimentacdo e Nutricdo. De acordo com Silva, Oliveira e
Haddad (2016), eles podem ser caracterizados com relacdo a area de atuacao, ao
guantitativo de refeicdes fornecidas, ao seu sistema de gestéo, e ainda de acordo com
0 seu sistema de producdo. Segundo os mesmos autores, uma UAN institucional
compreende o ramo de organizagdes que fornecem refeicbes em empresas, Servigos
de saude (hospitais), refeicdes dietoterdpicas (clubes esportivos e spas), catering de
bordo (quando servidas em trens, navios, avides, dentre outros), refeicdes as Forcas
Armadas e em instituicbes de educacdo. Apresentam, ainda, atividade sem fim
lucrativo e sua clientela em geral é fixa e dependente. Muitas vezes esta refeicao

fornecida € a Unica opcao para alimentacao do seu publico usuario.

Os Restaurantes Universitarios sdo um exemplo de servicos de refeicdo
coletiva publica, oferecidos por algumas IFES no Brasil, de acordo com Caran (2018).
Além disso, este tipo de restaurante integra o ramo de mercado de prestacédo de
servicos de fornecimento de refeicfes prontas para o consumo as populacées sadias

Oou nao.

Os Restaurantes Universitarios das IFES fornecem alimentagcdo a comunidade
académica formada por discentes, servidores, docentes, trabalhadores terceirizados
e visitantes das universidades publicas, denominado de comunidade académica. Na
sua grande maioria, a clientela dos RUs é formada pelos estudantes, sendo estes o
publico alvo do servico. Os estudantes universitarios possuem um estilo de vida
diferenciado, com uma carga horaria variada, alguns morando normalmente longe da
universidade, e outros se adaptando a nova rotina de morar sozinho. Por estes
motivos, acabam optando por fazer as refeigbes na propria instituicdo (MOREIRA JR.
et al., 2015).

Em 2015 foi realizada a | Pesquisa Nacional do Perfil das Instituicdes Federais
de Ensino Superior para Assisténcia Estudantil. O estudo trouxe o panorama da
assisténcia estudantil nas IFES brasileiras (ANDIFES, FONAPRACE, 2015). A Figura

4 apresenta os dados relativos a existéncia de restaurantes proprios nas IFES.
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Figura 4 — Existéncia de RU préprio nos campi
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Fonte: Pesquisa Nacional do Perfil das IFES para a Assisténcia Estudantil, 2015
Numero de respondentes: 56 gestores universitarios

A tabela 1 mostra o retrato por regides do niumero médio de refeicbes em
restaurantes proprios por dia (ANDIFES, FONAPRACE, 2015).

Tabela 1 — Numero médio de refeicbes em restaurante préprio por dia por regido
Funcionamento de segunda-feira a sexta-feira

Regido
Norte Nordeste Centro-Oeste Sudeste Sul Brasil
N° de refeicdes dia 12.990 44,055 23.618 30.927 39.876  151.466
% 8,6% 29,1% 15,6% 20,4% 26,3% 100,0%
N° de IFES 6 12 5 14 8 45

Fonte: | Pesquisa Nacional do Perfil das IFES para a Assisténcia Estudantil, 2015.
Numero de respondentes: 45 gestores universitarios

De acordo com os dados da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul/lUFRGS (2019), dos 4.112 alunos beneficiarios da instituicdo, 3.820 alunos
(92,9%) utilizam os servicos do restaurante universitario. E, dentre os servigos
assistenciais oferecidos pela universidade, o segundo beneficio mais utilizado pelos
alunos, vindo atrds somente do beneficio de auxilio transporte. Na tabela 2 pode ser
observada a média do numero de refeicbes servidas por ano e por més nos
restaurantes universitarios da UFRGS entre os anos de 2015 e 2018. Segundo Garg
e Kumar (2017), os servigcos de alimentacdo sdo uma importante parte de um conjunto
de fatores que influenciam na satisfagéo dos estudantes universitarios. Cabe destacar
que grande parte dos restaurantes universitarios sao constituidos de servicos

terceirizados dentro das instituicdes de ensino superior.
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Tabela 2- Média do n° de refeicdes servidas anual e mensal 2015 a 2018 — UFRGS

Restaurantes Universitarios 2015 2016 2017 2018
UFRGS
Refei¢cbes servidas (total) 1.449.868 1.838.665 1.883.602 1.634.718
Média Mensal de Refeicbes 127.045 197.205 188.080 163.099

(periodo letivo)

Fonte: Relatério das Ac¢des da Pré Reitoria de Assuntos Estudantis - 2018

A préxima sessédo traz um apanhado geral sobre a terceirizacdo dos servicos,
em especial os servi¢cos de alimentagéo.

2.2 TERCEIRIZACAO DE SERVICOS DE ALIMENTACAO

A terceirizacéo, de acordo com Carneiro (2016), comecou a surgir no Brasil no
governo do presidente Juscelino Kubitschek (1955-1960), primeiramente, no ambito
das empresas privadas montadoras de automoveis. A finalidade era a de atender a
grande quantidade de demandas de producéo e, para isto, foi transferida a fabricacéo
das pecas e demais componentes utilizados na producédo de veiculos, para empresas
contratadas que passaram a ser fornecedoras exclusivas para essas montadoras.
Desse modo, as empresas poderiam concentrar-se em suas atividades principais,
repassando parte de suas atividades, consideradas secundarias, para parceiros
especializados em tais produtos/servigos. Estas empresas utilizavam-se deste recurso
simplesmente para obter alguma vantagem econdmica em atividades consideradas
pouco significativas para elas, ndo havendo preocupacdes com ganhos de qualidade,
eficiéncia, especializacdo, eficacia ou produtividade (CAMPOS, 2006; CARNEIRO,
2016).

A terceirizacdo no Brasil continuou em expanséo e tal pratica tem sido utilizada
em larga escala nos diversos segmentos da sociedade, consolidando o seu carater
de parceria e sendo responsavel por grande parte do emprego de méao-de-obra nas
economias nacional e globalizada (CARNEIRO, 2016; VALENCA, BARBOSA, 2002).

Segundo Souza, Silva e Araujo (2015), a partir da década de 80, a
administracdo publica passou a lancar mao de parcerias com empresas privadas para
execucdo dos servicos necessarios, demandando assim grande parte de seus
servicos as empresas terceiras especialistas em tal atividade. Para Costa (2017) o
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Estado passou de executor a fiscalizador, virando o foco para a fiscalizacdo destes
servicos e ndo mais para sua operacionalizacéo, fortalecendo assim o processo de

terceirizacao na administracao publica.

De acordo com Martins et al. (2014), a terceirizacdo € um processo em que
uma organizacao transfere a responsabilidade da execucgéo de parte de suas funcoes
ou de suas atividades internas para uma outra organizacdo (empresa terceirizada)
especializada na atividade que esta sendo contratada. Carneiro (2016) aponta ainda
que a terceirizacdo na administracdo publica também serve como um instrumento
capaz de solucionar a falta de pessoal no servi¢co publico, consequéncia da demora
na realizacdo de concursos publicos. Conforme Figueiredo e Colares (2014), os
principais servicos terceirizados nas organizacdes publicas e privadas sdo: transporte,
vigilancia pessoal e patrimonial, limpeza, servigos técnicos de informatica e servigos
de alimentacdo, normalmente servigos que servem de apoio ao negdcio principal da

empresa/instituicdo publica.

Muitas universidades americanas passaram a experimentar melhorias
substanciais em servicos e ganhos de produtividade com a terceirizagcéo a partir da
década de 90, especialmente em &reas como alimentacdo e manutencdo. A
terceirizacdo apresenta-se como uma ferramenta de gestdo estratégica. Sua
implementacao permite que as organizacdes possam se dedicar exclusivamente para
as suas atividades fim. As atividades de apoio acabam por ser terceirizadas e sao
repassadas para outras organizacdoes especializadas em executar tais funcoes.
Assim, sdo esperadas melhorias de desempenho resultando em maior eficiéncia de
processos. O processo de terceirizacdo ganha importancia em um momento em que
as empresas precisam racionalizar recursos, redefinir suas operacdes, funcionar com
estruturas mais enxutas e mais flexiveis, focando exclusivamente no que € o
servigo/produto principal da sua empresa (BARBOSA e SILVA, 2015; MARTINS,
2012; BUENO et al., 2015; VALENCA e BARBOSA, 2002).

Conforme Kraemer e Aguiar (2009), o ramo da alimentacdo coletiva iniciou a
sua expansao no Brasil a partir da década de 70 com o advento da terceirizagdo das
atividades meio; onde todo o tipo de oficio que n&do caracterizasse a atividade principal
de uma empresa poderia ser delegado a outra empresa prestadora de servigos, esta
sim especializada no servi¢co ao qual esta sendo contratada. Conforme Caran (2018),

para garantir a qualidade e a eficiéncia dos servicos prestados, diversas organizacdes
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optam por terceirizar os servigos de refeicbes. Quando as organiza¢des ndo possuem
0 processo de producdo de refeicbes como sua atividade principal ou também
chamada de atividade fim, € possivel adotar o sistema de unidades terceirizadas;
assim, por meio de um processo licitatério, a instituicdo transfere toda ou parte das
suas atividades a uma empresa privada parceira que se encarregara de executar o

processo.

O sistema de terceirizacdo adotado por empresas/instituicdes publicas pode ter
formatos diferentes: gestdo mista (quando somente parte da atividade € transferida);
concessado (quando € cedido o espaco fisico para uma empresa especializada em
producao e distribuicdo de refeicbes coletivas); ou contratacdo do fornecimento de
refeicOes transportadas (que sédo produzidas na sede propria da empresa contratada
e a distribuicdo € realizada nas dependéncias daquela que esta contratando o servico
(FIGUEIREDO e COLARES, 2014).

De acordo com Abreu, Spinelli e Pinto (2011), as Unidades de Alimentacéo e
Nutricdo por meio dos Restaurantes Universitarios das Instituicdes Federais de Ensino
Superior podem ser gerenciadas de diversas formas como, por exemplo, autogestao

mista e terceirizac&o (por meio de concessao ou refei¢cdes transportadas).

Segundo CARAN (2018), a autogestao mista se caracteriza pela contratacao
de servicos com o fornecimento de mao de obra (de cargos jA& em extingdo pela
Administracdo Publica) por meio de licitacdo de empresas especializadas e a compra
de mantimentos por parte da organizacdo publica. Para Gomes et al. (2013), a
autogestdo é um modelo de sistema de gestado burocratico dentro da Administracao
Publica que acaba por engessa-lo, dificultando a agilidade dos processos, e que
precisa ser superado em prol do dinamismo do sistema administrativo. Assim, ainda
segundo 0s mesmos autores, a terceirizagcdo vem sendo uma medida emergente

utilizada no servigo publico brasileiro.

Avaliar como este servico estd sendo entregue é de fato muito importante,
principalmente na administragdo publica, onde os recursos séo escassos e devem ser
bem empregados para evitar desperdicios. Como opc¢do para parametrizar 0s
servicos, pode-se lancar mao dos indicadores de desempenho. Segundo Martins e
Neto (1998), os indicadores de desempenho, sdo o meio pelo qual as organizacdes
sdo capazes de medir o desempenho de forma mais coerente e abrangente. Nos
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servigos terceirizados, de acordo com Domberger (1994) e Hall e Rimmer (1994), o
monitoramento do desempenho abrange trés areas chave: assegurar que 0O Servico
ofertado esta de acordo com o contratado; identificar a variacdo da qualidade
relacionada ao fator custo e o quanto cliente e contratante estdo satisfeitos com
servico. Um bom indicador de desempenho deve estar alinhado aos objetivos da
organizagdo, devem ser quantificaveis, confiaveis e aptos a serem medido de maneira
continua (FNQ, 2020).

Kramer e Aguiar (2009) fazem uma critica quanto a terceirizagdo dos servigos
de alimentacdo dos Restaurantes Universitarios, alegando que as concessionarias de
alimentacdo coletiva se estabelecem no mercado de producédo de refeicdes com
servicos de baixo custo e um grande contingente de mao de obra ndo qualificada, o
gue acaba causando na visdo dos autores, uma depreciagao do servico ofertado. Isto
ocorreria pela diferenca entre os objetivos das organiza¢des parceiras. Enquanto que
para as universidades a refeicdo oferecida aos alunos tem carater assistencial,
buscando a qualificacdo da saude da comunidade académica por meio de uma
alimentacdo balanceada, para a empresa terceirizada que passa a oferecer esse
servico, a finalidade principal esta relacionada a obtencéo de lucro.

Conforme dados da | Pesquisa Nacional do Perfil das Instituicdes Federais do
Ensino Superior para a Assisténcia Estudantil (2015), o quadro 1 mostra que quase
um tergo dos RUs das IFES brasileiras trabalham com seus servigos terceirizados.

Quadro 1 — Modalidades de gestao de Restaurantes Universitarios em IFES por regido

Tipo de gestao N NE CO SE S Brasil %

Propria 3 4 0 5 2 14 25
Terceirizada 2 3 3 5 4 17 30,35
Mista 2 6 1 5 3 17 30,35
Né&o tem 2 2 1 2 1 8 14,28

N° de IFES 9 15 5 17 10 56 10

Fonte: | Pesquisa Nacional do Perfil das IFES para a Assisténcia Estudantil, 2015.
NUmero de respondentes: 48 gestores universitarios

Os processos licitatorios propiciam vantagens como a da equidade de
condi¢bes de competicdo entre todos os concorrentes e a facil entrada no mercado
para novos fornecedores (AMATO NETO, 2014). Possuem também desvantagens,

como a de permitir que fornecedores inidéneos ou sem condi¢des técnicas participem
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do processo (CALAZANS et al.,, 2014). As empresas interessadas em prover o
fornecimento se inscrevem, e a que apresentar menor pre¢o, atendendo aos critérios
estabelecidos é a vencedora (PINTO, JR., MELO, 2013).

De acordo com Marcelino e Cavalcanti (2012), a terceirizagdo vem se
difundindo amplamente no Brasil como a¢é&o de reducéo de custos com a forga de
trabalho, descaracterizando o vinculo empregaticio; contudo, o objetivo principal de
terceirizar € a contratacdo da prestacdo de servico especializado e ndo de méo de

obra especializada.

A préxima sessao abordara a questédo da qualidade em servigcos, com enfoque

principal na qualidade em servicos de restaurantes universitarios.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS DE RESTAURANTES UNIVERSITARIOS

As Universidades Federais ttm como missao principal, segundo o Ministério da
Educacdo — MEC (2012), além de ministrar ensino superior, desenvolver pesquisa nas
mais diversas areas de conhecimento promovendo a extensdo universitéria,
compartilhando seus recursos, servi¢os e resultados. Um dos servigos ofertados por
algumas universidades federais € o0 de alimentacdo, mantido por meio dos
Restaurantes Universitarios. Segundo Aragjo et al. (2017), requisitos como a
qualidade da refei¢do, higiene da instalacdo e a satisfacdo do usuario sdo aspectos
de grande importancia quando se quer avaliar a qualidade destes servi¢os. Além disto,
Oliveira et al. (2005), destacam que estas UANs devem atingir os objetivos nutricionais
das refeigBes coletivas, oferecendo um cardapio diversificado, mantendo os custos
dentro do orcamento, produzindo refeicbes isentas de riscos de enfermidades de

origem alimentar e ter boa aceitacdo por parte dos usuarios.

Para Corréa et al. (2009), a qualidade em servigcos pode ser entendida como a
escala em que as expectativas dos clientes sdo de certa forma atendidas, pela
percepcao total do servigco entregue. A avaliacdo em servigos se da de maneira distinta
da avaliacdo em produtos, justamente pelas caracteristicas constitutivas que 0s
servicos possuem. Parasuraman et al. (1985), apontam que trés caracteristicas
fundamentais de servicos devem ser reconhecidas para se ter um bom entendimento

de qualidade nesta area: intangibilidade (a maioria dos servigos nao pode ser contada,
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medida, inventariada, testada, verificada); heterogeneidade (ha variacédo de quem faz,
de quem consome e do dia em que o servico € prestado); e inseparabilidade (a maioria
dos servigos sdo produzidos ao mesmo tempo em que sdo consumidos). O autor
também afirma que a qualidade em servicos € mais dificil de ser avaliada pelos
clientes do que qualidade em produtos; que a percepc¢édo da qualidade em servigos
resulta da comparacgao entre expectativas do cliente com o desempenho percebido do
servico; e que a avaliacdo da qualidade ndao acontece somente no resultado final do

servico e sim durante todo o processo de entrega deste servico.

Joung et al. (2011), analisaram a relacao entre a percep¢ao dos consumidores
em relacdo a qualidade e o nivel de satisfacdo dos mesmos, por meio de um estudo
comparativo em dois servigos de alimentacdo: um restaurante gerenciado por uma
universidade publica da Coréia do Sul (autogestao) e um restaurante privado dentro
da mesma universidade (terceirizado). O objetivo do estudo era identificar as
diferencas na qualidade da comida, preco, servico, higiene sanitaria e ambiéncia. Para
isto utilizaram um questionario auto administrado que foi dividido em trés partes:
qualidade do servico, satisfacédo do cliente e perfil dos respondentes. Os resultados
apontaram que a diferenca principal entre os dois restaurantes estava no preco
praticado e na ambiéncia. A importancia com a qualidade da comida se mostrou maior
no restaurante terceirizado do que no restaurante de modalidade autogestao,
entretanto os clientes que frequentavam o restaurante de autogestdo estavam mais
satisfeitos com a qualidade da mesma. Em relagéo ao preco os clientes do restaurante
terceirizado deram uma classificacdo alta tanto pela importancia quanto pela
satisfacdo. Baseado nestes achados, o alto pre¢o dos alimentos no restaurante
terceirizado nédo é indicativo de alta qualidade de alimentos. Talvez isto se explique
pelo fato de que quem paga mais caro espera uma alimentacdo de maior qualidade.
Entretanto a ambiéncia do restaurante terceirizado recebeu uma nota mais alta. Os
clientes do restaurante gerenciado pela universidade consideraram o preco da
refeicdo mais importante do que os clientes do restaurante terceirizado. Os resultados
indicam claramente em quais fatores cada restaurante deve focar para melhorar a

satisfacdo dos seus clientes.

No Restaurante Universitario da Universidade Federal do Mato Grosso (UFMT),
Campus Cuiaba, um estudo de caso foi realizado por CovariHarter et al., (2013), a fim

de medir a satisfacdo dos usuérios em relagéo a qualidade dos servigos prestados e
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infraestrutura. Também foi analisada a importancia do servico de alimentacdo da
universidade para a manutencdo dos estudantes na mesma. Um questionario foi
aplicado de forma aleatoria aos alunos que utilizaram o RU no horario de almoco
(horario de maior fluxo). O resultado do estudo apontou que o RU da UFMT tem
importancia fundamental, com impacto social refletido em termos de saude dos
estudantes, menores custos de alimentacédo para os alunos com condic¢des financeiras
mais baixas. Grande parte dos usuarios (87%) utiliza o RU “frequentemente” e
“sempre”. Com relacdo a satisfacdo dos usuarios no que tange a fila, a média
aritmética das notas (escala de 0 a 10) foi de 4,57 (usuarios pouco satisfeitos), sendo
0 quesito de menor média. O atendimento obteve notas 6,45 (calouros) e 6,10
(veteranos). O quesito alimentacdo teve notas 6,16 (veteranos) e 6,21 (calouros),
estando os usuarios satisfeitos. O grupo de veteranos mostrou-se menos satisfeitos
com a estrutura do RU (nota 6,79) do que os novatos (7,31). Obtiveram médias acima
de 7,0 a climatizacao, os tiquetes e o quesito edificio. A maior nota (9,53 dos calouros
e 9,19 dos veteranos) foi dada ao quesito preco. A média geral obtida com o estudo
em relacdo a importancia do RU para com seus usuarios foi de 8,5, reforcando a
funcédo social do RU na subsisténcia dos alunos na universidade. O resultado do
estudo mostra que em média os alunos estdo satisfeitos com os servicos do

Restaurante Universitario da UFMT.

Braga et al. (2015), realizaram uma pesquisa de campo no Restaurante
Universitario da Universidade Tecnolégica Federal do Parana (RU/UTFPR), Campus
Ponta Grossa, a fim de identificar o nivel de satisfacdo dos servicos prestados. Os
resultados obtidos com este estudo serviram de base para criacdo de indicadores de
qualidade para avaliar a prestacdo de servicos de restaurantes. O questionario foi
aplicado no horario do almoco. A amostra obtida equivaleu a 55% do total do
movimento do periodo estabelecido. Os pesquisadores basearam-se na escala do
Sistema de Normas de Apresentacdo Tabular do IBGE, propondo uma escala de
coeficientes, onde indices iguais ou abaixo de 60% classificavam-se como né&o
conformes. Atraveés de revisao da literatura sobre o tema de pesquisa foram definidos
os atributos e dimensbes para avaliacdo do restaurante pesquisado. Os atributos
utilizados foram: cardépio, condicdo de ambiente fisico, preco e tempo de
atendimento. Os resultados apontaram que no item “cardapio” o atributo “variedade”

destacou-se como ndo conforme. Para “ambiente fisico” os atributos ndo conformes
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foram “espaco”, “moveis” e “limpeza”. O atributo preco apresentou-se conforme
diferentemente do atributo “tempo de atendimento” que obteve resultado néao
conforme. O estudo conclui que por meio dos critérios e metodologias utilizados neste
estudo foi possivel verificar a opinido dos usuarios no que diz respeito aos atributos
“‘cardapio”, “ambiente fisico”, “preco”, e “atendimento”, sendo estes atributos de

extrema relevancia para a avaliagcao da qualidade em restaurantes.

Um Restaurante Universitario no interior do Parana foi objeto de estudo de
Cavalcante et al. (2017). A pesquisa objetivou fazer uma andlise geral dos servicos
prestados por uma Unidade de Alimentagao de Nutricdo do RU de uma universidade
do Sudoeste paranaense, a fim de verificar os niveis de satisfacdo de seus usuarios.
A pesquisa foi aplicada através de um questionario contendo atributos de qualidade
compostos por quatro escalas do grau de satisfacdo: 6timo, bom, regular e ruim. Os
atributos foram: temperatura dos alimentos, aparéncia dos alimentos, variedade do
cardapio, higiene/limpeza, temperos e avaliacdo geral do restaurante. Os resultados
apontaram que os usuarios classificam a UAN no geral como de padrao de qualidade
regular. Foi observada uma maior insatisfacdo dos mesmos (43%) com relacao a
variedade do cardapio, ja a classificagdo com relacdo a temperatura dos alimentos foi
satisfatoria (44,9%). O estudo concluiu que os usuarios deste restaurante sentem a
necessidade de adaptacédo do cardapio com relacdo a variedade das preparacées,

melhoria nos temperos e aparéncia dos alimentos.

Varios sdo os instrumentos disponiveis para avaliar a qualidade dos servicos
prestados por restaurantes. Na secdo seguinte sdo apresentados diversos
instrumentos genéricos e especificos para o contexto de restaurantes propostos na

literatura para avaliacdo da qualidade percebida e suas formas de operacionalizagéo.

2.4 AVALIAC}AO DA QUALIDADE PERCEBIDA EM SERVICOS DE
RESTAURANTES

A qualidade percebida de um dado servico sera o resultado de um processo
avaliativo, no qual o consumidor compara suas expectativas com o que ele percebe
ter recebido do servico (GRONROOS, 1984). Aponta ainda o mesmo autor, um dos
precursores dos estudos de qualidade na &rea de servigos, duas variaveis da
qualidade em servigos: servico esperado (expectativa) e servigo percebido. Zeithaml
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(1987), define qualidade percebida como o julgamento do cliente sobre a exceléncia

de um dado servigo.

Existem diversos estudos que propdem instrumentos de avaliacdo da qualidade
percebida. O modelo dos 5 GAPS foi criado por Parasuraman et al. (1985). Por meio
de um estudo com executivos de quatro categorias de servicos diferentes, foi
desenvolvido um modelo geral para a qualidade em servigcos que enfatiza um conjunto
de lacunas (GAPS) existentes no processo de formacédo da percepcéao de qualidade
pelos consumidores. Os autores afirmam que o julgamento dos clientes sobre a
qualidade de um servico, depende de como estes percebem o desempenho do servi¢co
em relagdo ao que era esperado para o mesmo. Desta forma, quanto menor for a
diferenca entre o servico esperado e o servico percebido, melhor serd a avaliacdo do

cliente sobre a qualidade deste servico.

O instrumento SERVQUAL — Service Quality- (Parasuraman et al., 1988),
surgiu a partir do modelo dos 5 GAPS, e foi um dos primeiros instrumentos genéricos
propostos para avaliar a qualidade percebida em servigos, estruturado em cinco
dimensbes da qualidade (aspectos tangiveis, confiabilidade, seguranca,
responsividade e empatia) e 22 atributos genéricos e aplicaveis a diversos servicos.
O instrumento serve para avaliar o grau e a discrepancia entre as percepcdes e as
expectativas dos consumidores (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1988).

Em um estudo realizado em um restaurante universitario, Araudjo et al. (2017),
utilizaram o modelo dos 5 GAPS e a ferramenta SERVQUAL para analisar e descrever
a qualidade da prestacdo do servico de acordo com a percepc¢ao dos clientes deste
RU. Foram aplicados questionarios mediante entrevistas individuais e pessoais com
os frequentadores do restaurante (95% estudantes) em duas fases distintas: a) antes
dos usuarios utilizarem o servigo; b) apdés a saida do restaurante. A partir dos
resultados da pesquisa os autores concluiram que, de maneira geral, a maior parte
dos quesitos relacionados as cinco dimensdes da qualidade em servigos apresentou
gaps negativos, indicando que as expectativas dos clientes nado estdo sendo

correspondidas.

Por meio de estudos da literatura sobre qualidade, Cronin e Taylor (1992,
1994), tomam o conceito de qualidade como uma atitude, defendendo que a diferenca

entre expectativas e desempenho apenas mede a percepg¢éo da qualidade, mas nao
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a determina diretamente. Para eles a avaliacdo do desempenho isolado oferece
resultados mais adequados para medir a qualidade de servico. Eles desenvolveram o
SERVPERF (Service Performance), um modelo alternativo para a mensuracao da
qualidade em servicos, utilizando as mesmas dimensfes do SERVQUAL, excluindo
os atributos de medida de expectativas, adotando apenas os itens de mensuracéo de
desempenho. O SERVPERF ficou composto entdo de 5 dimensdes e 22 atributos de

desempenho do servigo.

No estudo realizado por Silva et al. (2010), o instrumento SERVPERF foi
utilizado para descrever o nivel de qualidade dos servicos em 37 empreendimentos
do setor de restaurantes do corredor turistico da cidade de Natal/RN. Os dados
primérios foram coletados in loco, através de questionarios sobre a qualidade dos
servicos a trés clientes em cada um dos restaurantes. Foram desenvolvidos pelos
autores indicadores de qualidade especificos para servigos de restaurantes, uma vez
gue as dimensfes da qualidade abordadas no instrumento sdo direcionadas para
caracteristicas gerais de prestacéo de servi¢os. Os resultados da pesquisa apontaram
para uma excelente avaliacdo do indicador “sabor da comida”, tendo como segundo
melhor indice o indicador “auséncia de erros nos registros dos restaurantes” seguido
do indicador “confianga e seguranca dos clientes nos restaurantes”. O indicador pior
avaliado foi referente a “existéncia de equipamentos modernos nos restaurantes”. A
conclusédo do estudo foi a de que os restaurantes que compdem o corredor turistico
de Natal/RN apresentaram um bom nivel de qualidade dos servicos, entretanto, pelos
resultados obtidos ainda existe a possibilidade de maximizar a avaliacdo positiva por

parte dos clientes.

Qin et al. (2010), realizaram um estudo utilizando como instrumento de base o
SERVPERF para capturar a qualidade do servico e examinar sua relagdo com a
satisfacdo do cliente e inten¢cdes comportamentais na industria de fast food na China.
E a partir dos resultados apresentados desenvolveram um modelo de sucesso para
esse nicho de restaurantes no pais. O modelo proposto incluia 6 dimensdes, uma a
mais que o SERVPERF original, sendo esta dimensdo chamada por eles de
“habilidade de recuperacao” — recoverability: capacidade de tomar acdes responsivas
ativamente quando a prestacao de servi¢cos da errado. Os achados apontaram que a
dimenséao de “habilidade de recuperagao” € significativa para a qualidade percebida

em servicos nos restaurantes de fast food na China. Confiabilidade, capacidade de
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resposta e tangibilidade sdo também 3 dimensdes muito importantes de qualidade em
servigcos neste segmento chinés. E que qualidade em servigos, qualidade do alimento
e valor percebido sdo antecedentes significativos da satisfacéo do cliente na inddstria
de fast food no pais. A significancia da qualidade da comida sugere que o alimento &
um fator critico na avaliagdo do todo para a satisfacéo do cliente, e pode influenciar a

deciséo da selecédo de qual fast food frequentar.

No contexto de restaurantes, 0 SERVQUAL é amplamente usado (SUNDER,
2014; MOORTHY et al., 2017; LEE e HING, 1995). Contudo ha alguns instrumentos
especificos para a avaliacdo da qualidade percebida na area de servigcos de
alimentacéo. Alguns adaptados do SERVQUAL, outros desenvolvidos pelo meio de
pesquisas. Um deles é o DINESERV, proposto por Stevens et al. (1995). Os autores
partiram do principio de que a percep¢do do cliente surge de uma combinacdo de
expectativas (do que vai e do que deve acontecer) e da realidade do momento em que
o0 servico é prestado. O DINESERYV surgiu da adaptacdo do SERVQUAL em conjunto
com as licdes aprendidas que os autores tiveram no desenvolvimento do LODGSERV
(instrumento para avaliar servicos de hotelaria). Ele € utilizado para determinar como
os clientes percebem a qualidade do servico nos restaurantes. E composto de 29
atributos sendo dez de aspectos tangiveis, cinco de confiabilidade, trés de capacidade
de resposta, cinco de seguranca e cinco de empatia, formando, portanto, cinco

dimensdes mensuraveis (Stevens, Knutson, Patton, 1995).

Partindo do pressuposto de que certos aspectos tangiveis da qualidade foram
ignorados tanto pelo SERVQUAL quanto pelo DINESERV, Raajpoot (2002),
desenvolveu o TANGSERYV - Tangible Service. Este instrumento mede 0s aspectos
tangiveis da qualidade do servigo. Ele é composto de trés dimensdes e 13 atributos,
incluindo todos os aspectos do SERVQUAL e DINESERYV, assim como a maioria dos
atributos tangiveis disponiveis na literatura. Outra importante contribuicdo do
TANGSERYV apontada pelo autor é a do reconhecimento do proprio produto/servico
no impacto da percepcao da qualidade do servico. Kincaid et al. (2010), utilizaram-se
do TANGSERYV para avaliar a utilidade do instrumento ao examinar o efeito dos
construtos de qualidade tangiveis sobre as inten¢cdes comportamentais e afetivas dos
clientes. Um questionario foi aplicado em duas etapas: o primeiro consistia de 21 itens
adaptados do TANGSERYV; o segundo era composto de cinco dimensdes: Comida e

Atendimento, Equipe, Ambiéncia e Social, Limpeza e Infraestrutura. Os achados
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mostraram que a qualidade dos tangiveis por si s6 tem uma baixa influencia na

intencdo comportamental, mas auxilia na formagéo julgamento sobre o restaurante.

Hamer et al. (1999), propuseram o modelo RTU — Real Time Updating. O
modelo presume que as expectativas dos clientes, que sdo modificadas durante o
encontro do servi¢o, sédo utilizadas para avaliar o servico como um todo. E que a
continua renovacado da expectativa sugere que a relacdo expectativa X qualidade
percebida € muito mais forte do que aponta a literatura sobre qualidade em servico.
Eles realizaram um estudo experimental longitudinal no qual manipularam as
expectativas normativas e preditivas pré-encontro e os antecedentes intra-encontro
(ou seja, comunicacOes da empresa e servi¢co prestado) em visitas simuladas a dois
restaurantes. A amostra do estudo era composta de 157 estudantes de graduacéo de
uma grande universidade do centro-oeste americano. Os resultados do estudo
apontaram que além das expectativas mudarem durante o encontro do servigo, elas
também se alteram durante o periodo de tempo entre 0os encontros de servico. O
estudo mostrou que as expectativas sdo renovadas como resultado das informac6es
que sao percebidas como relevantes pelos clientes na avaliacdo do prestador do

servigo.

Com o intuito de investigar a percepc¢ao dos clientes de fast food chineses sobre
a qualidade dos servicos deste tipo de restaurante, Tan et al. (2014), propuseram uma
nova escala de medida: o Chinese Fast Food Restaurant Service Quality Scale
(CFFRSERV). O instrumento foi adaptado do DINESERV, contendo 28 atributos

distribuidos em seis dimensoes.

Tinoco (2011), propds a construcdo de uma Estrutura Geral para avaliagdo de
atributos de qualidade percebida em servicos, aplicaveis também a restaurantes. O

instrumento era composto de cinco dimensodes e 37 atributos.

O quadro 2 apresenta um resumo dos instrumentos de avaliagdo da qualidade
percebida e das principais dimensdes abordadas nesses instrumentos, aplicaveis no

contexto de restaurantes.
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Quadro 2 - Resumo dos instrumentos de avaliag8o da qualidade percebida
SERVQUAL | DINESERV | TANGSERV | SERVPERF | CFFRSERV

Dimensdes Estrutura

Geral

Capacidade de resposta

Garantia/ Seguranca

Aspectos tangiveis

Empatia

Confiabilidade

Habilidade de
recuperacao

Layout/Design

Produto/Service

Ambiéncia/Social

Facilidades Ofertadas

Interacéo

Competéncia
profissional

Especificos do servi¢co

Fonte: Elaborado pelo autor

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo desta sec¢éo € descrever 0 método proposto e utilizado neste estudo
para a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados nos Restaurantes
Universitarios, considerando o ponto de vista dos usuarios e a definicdo de métricas
para monitorar os servigos terceirizados de refeicbes. De acordo com Pradanov
(2013), o método cientifico € um conjunto de procedimentos adotados com o propdsito
de atingir o conhecimento. Para ele a pesquisa cientifica deve ser sistematica,
metddica e critica, e seu produto deve contribuir para o avanco do conhecimento
humano.

3.1 DESCRICAO DO CENARIO DE PESQUISA

A Divisao de Alimentacéo (DAL) é o setor da PRAE que administra os RUs, 0s

quais se enquadram na linha institucional de alimentacdo coletiva, sendo entéao
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7

Unidades de Alimentagdo e Nutricdo (UANSs), cujo objetivo € operacionalizar o
provimento alimentar e nutricional de coletividades. Estas UANs podem ser
gerenciadas de diversas formas como, por exemplo, autogestdo, concessao, mista e
transportada (ABREU et al., 2011). Na ocasido desta pesquisa, a UFRGS conta com
seis RUs na cidade de Porto Alegre, todos gerenciados por meio de empresa

terceirizada por meio de concessao.

O modelo de gestdo dos Restaurantes Universitarios da UFRGS na cidade de
Porto Alegre passou por uma reformulagéo recentemente. Até agosto de 2017 todas
as unidades operavam no modelo de gestao propria, apenas com a mao de obra
operacional sendo terceirizada. Em setembro daquele ano, trés unidades passaram a
receber refeicbes transportadas e, a partir de fevereiro de 2019, todas as seis
unidades passaram a ser gerenciadas por uma empresa terceirizada. Atualmente (até
meados de mar¢o/20) uma unidade recebia as refeicbes transportadas, outras quatro
tinham as refeicdes produzidas no local e um dos restaurantes estava fechado para

manutencdao predial.

O servico terceirizado de refeicdes dos RUs é neste momento avaliado de duas
formas distintas. A primeira avaliacdo, de competéncia da DAL, é realizada por meio
do Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), com frequéncia mensal. Os
relatérios semanais e os formularios de fiscaliza¢do subsidiam o preenchimento deste
IMR onde séo analisados trés grandes grupos de atividades do servi¢o prestado pela
empresa contratada: a) qualidade sanitaria (itens abordando as Boas Préticas na
producao e distribuicdo de refeicdes); b) qualidade organizacional (itens abordando o
transporte de refeicdes e o planejamento, producao e distribuicdo das refeicdes); e, c)
qualidade sensorial das refei¢cdes (abordando a satisfacao do usuario e da contratante
e a execuc¢ao do cardapio). A segunda forma de avaliagéo é feita pela PRAE, através
de uma pesquisa realizada com todos os usuarios que frequentaram o restaurante.
Nesta pesquisa sao perguntados sobre: o tempo de espera na fila; o atendimento dos
funcionarios; a infraestrutura dos RUs; a qualidade das refei¢cdes; a nota de satisfacao
geral; a chance do usuario recomendar o RU para outra pessoas da comunidade

UFRGS; e qual o principal motivo de frequentar o RU.
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3.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

De acordo com Malhotra (2012), as pesquisas podem ser classificadas em
pesquisas para identificacdo de problemas e pesquisa para solucdo de problemas.
Esta dissertacdo foi considerada, como uma pesquisa para identificacdo de
problemas, pois permitiu identificar atributos do servicos criticos para 0s usuérios que
talvez ndo aparecam explicitamente, e também como pesquisa para solucdo de
problemas na medida que a partir da identificacdo de atributos criticos do servico,
propde um conjunto de métricas de avaliacdo da qualidade para monitoramento dos
servicos terceirizados de refeigoes.

Podem ser estabelecidos multiplos sistemas de classificacdo e definicdo de
pesquisa segundo: area de conhecimento, finalidade, nivel de aplicacdo e métodos
adotados (GIL, 2010). O presente estudo, do ponto de vista da finalidade, trata-se de
uma pesquisa aplicada, pois visa a aquisicdo de conhecimento por meio da
identificacdo de indicadores de qualidade para a aplicacdo pratica. E propéem um
método de avaliacdo da qualidade percebida, pelo ponto de vista dos usuarios, do
servico terceirizado dos restaurantes universitarios da UFRGS. Em relacdo aos
objetivos deste trabalho, classificou-se esta pesquisa como descritiva a qual procura
explicar e interpretar fatos que ocorrem. Na presente pesquisa buscou-se analisar os
gaps entre importancia e percepcdo de desempenho dos servicos de restaurantes
universitario da IFES estudada, utilizando-se técnica de coleta de dados padronizadas
através de questionario a fim de levantar a opinido de uma populacédo (GIL, 2010;
PRADANOQV, 2013).

Para Gil (2010), é interessante classificar as pesquisas segundo seu
delineamento, porém, é provavel que se encontre alguma pesquisa que nao se
enquadre em qualquer categoria proposta, podendo até ndo se enquadrar em uma
unica modalidade. Assim, esta pesquisa foi delineada utilizando-se os procedimentos
técnicos de pesquisa bibliografica para levantamento dos atributos e indicadores de
qualidade e instrumentos de avaliacdo da qualidade percebida em servicos de
restaurantes universitarios; e o estudo de caso para o aprofundamento no estudo da
avaliacdo da qualidade percebida dos servicos no ambito do restaurante universitario

de uma IFES, explorando uma situacgéo real.
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3.3 ETAPAS DO METODO PROPOSTO

O método proposto e empregado neste estudo foi configurado em cinco etapas
de trabalho (Quadro 3), baseadas nas abordagens empregadas nos estudos da
literatura sobre instrumentos e escalas de avaliagdo da qualidade em servigos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988; CRONIN; TAYLOR, 1992,
STEVENS; KNUTSON; PATTON, 1995; TAN et al., 2014; RAAJPOOT, 2002,
TINOCO, 2011; STEPPACHER et al., 2019).

As etapas propostas estao de acordo com a estrutura demonstrada comumente
pela literatura sobre avaliacdo de servicos e avaliacdo da qualidade em servicos de
restaurante, e visam o cumprimento dos objetivos propostos. As etapas elencadas
sao: 1) levantamento de atributos e dimensdes da qualidade percebida; 2) construcéo
do instrumento de avaliacdo da qualidade percebida; 3) aplicagdo do instrumento de
avaliacdo da qualidade percebida; 4) Andlise dos resultados da avaliagcdo da
qualidade percebida, 5) proposicdo de indicadores de qualidade para avaliacdo dos
servigos terceirizados (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; ABDULLAH,
2004; YILDIZ; KARA, 2009; ICLI; ANIL, 2014; TEEROOVENGADUM;
KAMALANABHAN; SEEBALUCK, 2016).

Quadro 3 — Etapas do método de trabalho

Etapa Descricdo Procedimentos Produto
1 Levantamento de atributos | - Revisdo bibliografica 1) Referencial
e dimensodes da qualidade tedrico
percebida
2 Construcédo do instrumento | - Analise de contetdo dos estudos da 2) Instrumento de
de avaliagdo da qualidade | literatura avaliacado para
percebida - Avaliacéo do instrumento pelos aplicacéo
gestores UFRGS
3 Aplicag&o do Instrumento - Descricdo do cenéario de estudo 3) Dados primarios
de avaliagdo da qualidade | - Coleta de dados na amostra para andlise
percebida
4 Andlise dos resultados da | - Descritivas do perfil dos respondentes 4) Instrumento de
avaliacdo da qualidade - Adequacao da amostra avaliacdo validado
percebida - Consisténcia interna do instrumento
- Hierarquizagéo de acordo com 5) Atributos de
importancia e percepcéo de desempenho | qualidade criticos
- Analise de gaps importancia
desempenho
- Andlise geral da matriz importancia-
desempenho
5 Proposicéo de indicadores | - Defini¢cdo de indicadores de qualidade 6) Indicadores de
de qualidade para avaliagdo | - Validag&o dos indicadores de qualidade | qualidade para
dos servigos terceirizados | - Diagrama de Ishikawa avaliacdo dos
de refeicBes servicos

Fonte: Elaborado pelo autor
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3.3.1 Etapa 1: Levantamento de atributos e dimensdes da qualidade percebida

Nesta etapa, para elencar as dimensodes e os atributos de qualidade percebida
em servicos de restaurantes universitarios, foi realizada um levantamento da literatura,
a partir da busca de estudos em bases de dados disponivel no Portal de Periddicos
da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), que
oferece acesso a textos completos disponiveis em mais de 45mil publicacbes
periodicas, internacionais e nacionais (CAPES, 2019). As bases de dados
pesquisadas foram a Scopus e Emerald Insight. Foram usados como critérios de
busca para extrair artigos tedricos e aplicados, publicados em lingua inglesa e
portuguesa, no periodo de 2004 a 2019 contendo as seguintes palavras-chave e suas

combinacdes:

e measuring service quality + restaurant + quality indicators,
e satisfaction survey + university restaurant,

e restaurant + quality evaluation,

e service quality + university restaurant,

e evaluation instruments + restaurant

Desta busca, apos a leitura dos resumos, foram considerados para o estudo 35
artigos alinhados ao tema. Estes apresentavam instrumentos de avaliacdo, atributos
e dimensdes da qualidade percebida em servigos de restaurantes e de restaurantes
universitarios. Conforme os estudos progrediam alguns artigos foram incluidos devido
a relevancia apresentada ao tema pesquisado.

Além disto, foram incluidos os artigos seminais dos instrumentos de avaliagdo
de servicos SERVQUAL (PARASURAMAN et al.,, 1988), SERVPERF (CRONIN;
TAYLOR, 1992; 1994), DINESERV (STEVENS et al., 1995), TANGSERV
(RAAJPOOQT, 2002), RTU MODEL (HAMER et al., 1999) e CFFRSERV (TAN et al.,
2014).

3.3.2 Etapa 2: Construcao do instrumento de avaliacao

A partir dos instrumentos levantados na literatura foi possivel construir o

instrumento de avaliacdo da qualidade percebida. Assim, as dimensdes e atributos
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de qualidade aplicados no contexto dos restaurantes universitarios, foram
organizados. Primeiramente, foram definidos os atributos e dimensdes para a
avaliacdo da qualidade percebida em servicos de restaurantes universitarios, a partir
das dimensdes ja legitimadas pelos instrumentos SERVQUAL e DINESERYV,
amplamente utilizados e validados em pesquisas de qualidade em servicos e
qualidade em servicos de alimentagdo, respectivamente. Estas dimensdes também
sdo as mesmas que aparecem nos instrumentos SERVPERF (CRONIN; TAYLOR,
1992; 1994) e CFFRSERV (TAN et al., 2014), também utilizados em métricas de
avaliacdo da qualidade em restaurantes.

Para os atributos, foram levados em considerac&o 0s seguintes aspectos:

a) A particularidade do contrato em quest&o: o contrato firmado entre a UFRGS e
a empresa terceirizada € de fornecimento de refei¢cdes, portanto ndo foram
considerados atributos referentes a estrutura fisica dos RUs, por exemplo, para
gue nado causasse nenhum tipo de viés, uma vez que € de responsabilidade da
universidade a estrutura fisica pré-existente. Além do preco da refeicdo
(estipulado pela universidade) e tempo de fila, uma vez que o sistema
operacional dos caixas € da UFRGS e as operadoras de caixa sdo de uma
outra empresa terceirizada.

b) Foram utilizados como referéncia os atributos dos instrumentos SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), e DINESERV (STEVENS;
KNUTSON; PATTON; 1995), sendo realizada uma adaptacéo para a realidade
dos RUs.

O Quadro 4 apresenta o conjunto de atributos e dimensdes selecionados para
avaliacao e sua relagdo com os instrumentos propostos na literatura. Foram ouvidos
especialistas da area de alimentacdo da universidade que trabalham na dire¢cdo dos
Restaurantes Universitarios da UFRGS e nutricionistas que ja trabalharam nos
mesmos RUSs, a fim de validar os atributos escolhidos bem como as dimensdes para
gue o instrumento ficasse adequado a realidade existente. Em negrito aparecem as

contribuigcdes destes especialistas.
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personalizado aos usuarios

e Funcionarios disponiveis para
atender necessidades individuais dos
USuarios

e Cardapio com op¢des para atender
diversas necessidades (restricdes
alimentares)

e Horério de atendimento

Dimensdes Atributos Fonte
Aspectos e Ambiéncia (iluminacao, ventilacdo, |Parasuraman et al., 1988;
Tangiveis ruido) Cronin e Taylor, 1992, 1994;

e Aparéncia dos funcionarios Stevens et al., 1995
(uniformizados e higiene) Tinoco (2011); Tan et al.,
e Cardéapio bem elaborado 2014.
(combinacdes entre os pratos e variedade
de alimentos)
e Alimentos com boa aparéncia
e Alimentos com bom tempero
e Limpeza do ambiente (chao,
mesas, cadeiras, paredes e vidros)
Empatia e Funcionarios fornecem tratamento | Parasuraman et al., 1988;

Cronin e Taylor, 1992, 1994;
Stevens et al., 1995

Tan et al., 2014.
Especialistas

Confiabilidade

e Buffets sempre abastecidos em
guantidade suficiente

e Alimentos ofertados conforme
cardépio previamente disponibilizado

e Servico e buffets de qualidade
consistente

Parasuraman et al., 1988;
Cronin e Taylor, 1992, 1994;
Stevens et al., 1995

Tan et al., 2014.
Especialistas

sobre cardépio, ingredientes, e preparo
dos alimentos

e Funcionarios competentes e
experientes

e Funcionérios corteses e amigaveis

Capacidade de e Funcionérios aptos a manter o Parasuraman et al., 1988;
Resposta servico em ordem em momentos de pico  |Cronin e Taylor, 1992, 1994;
de usuérios Stevens et al., 1995
e Servico agil Tan et al., 2014.
e Prontiddo na resolugéo de
problemas ou reclamacgdes
Seguranga e Funcionarios aptos a dar respostas |Parasuraman et al., 1988,

Cronin e Taylor, 1992, 1994;
Stevens et al., 1995
Tan et al., 2014.

Fonte: elaborado pelo autor

Os gestores da UFRGS que atuam diretamente na gestdo dos RUs possuem

cargo de direcao na Divisdo de Alimentacao (DAL) ha trés anos e de coordenacédo do

Nucleo de Garantia da Qualidade (NGQ) hada menos de um ano. Estes sao

responsaveis pela contratacao e fiscalizacdo dos servicos terceirizados dos RUs de

Porto Alegre. Também foram consultadas duas nutricionistas da universidade que ja

foram responséaveis pelos servi¢os de alimentacdo destes restaurantes na instituicao.

Estes profissionais tém atuacdo na universidade entre 7 e 10 anos, e atuam como

fiscais de contrato da empresa terceirizada de refei¢cdes. A avaliacao realizada pelos
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especialistas objetivou a revisao dos atributos de forma que n&o fosse deixado de fora
do instrumento algum item relevante para a avaliacdo do servico dentro das
particularidades que o mesmo apresenta na universidade. Para a direcdo da DAL e
coordenacao do NGQ, o instrumento previamente elaborado foi enviado via e-mail e
a contribuicdo retornou pelo mesmo meio de comunicagéo. Para as nutricionistas, foi
feita uma entrevista individual onde o instrumento foi apresentado e foi ouvida a
contribuicdo das mesmas. As entrevistas tiveram duracdo média de 21 minutos. Foi
solicitado que as mesmas verificassem o0 modelo de instrumento avaliativo e

apontassem sugestdes para melhoria, inclusdo ou exclusao de dimensdes e atributos.

A partir desses atributos e dimensdes, foi construido o instrumento de
avaliacdo. O objetivo do instrumento foi avaliar as percep¢cdes dos usuarios com
relacdo a importancia e ao desempenho dos servicos dos RUs da UFRGS para cada

um dos atributos do instrumento.

A primeira parte do questionario constitui-se de perguntas fechadas que tinham
como objetivo coletar informacgdes para tracar o perfil dos respondentes. Para isso,
foram definidas cinco questdes de caracterizacdo do perfil dos respondentes,
relacionadas a idade, sexo, vinculo na UFRGS, tipo de refeicdo que consome e
frequéncia de uso dos servicos do RU. Na segunda parte, avaliou-se o grau de
importancia dos atributos de qualidade relacionados aos servicos prestados nos
restaurantes universitarios da UFRGS, e a terceira parte apresentou as questdes

relativas a percepcéo de desempenho referente aos mesmos atributos de qualidade.

A Andlise Importancia Desempenho (Importance Performance Analysis — IPA),
proposta por Martilla e James (1977), foi usada neste estudo, pois permite comparar
a percepcao dos clientes em relagédo a importancia dada aos atributos do servi¢o e o
desempenho percebido desses atributos, a fim de que se possa identificar atributos
com maiores gaps negativos e estabelecer estratégias mais efetivas com relagéo ao

servico que esta sendo ofertado.

Foram utilizadas duas escalas de Likert (LIKERT, 1932), de cinco pontos,
variando de 1 a 5 para avaliar os atributos de qualidade. Para a avaliacdo da
importancia dos atributos o 1 foi rotulado como “pouco importante” e 5 como “muito

importante”. Para a avaliacado das percep¢des de desempenho dos atributos dos
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servigos o 1 foi rotulado como “discordo fortemente” e o 5 como “concordo fortemente”.

O questionério detalhado encontra-se no Apéndice A.

3.3.3 Etapa 3: Aplicacéo do instrumento de avaliagao da qualidade percebida

3.3.3.1 Populacao alvo e célculo de amostragem

A populacédo alvo deste estudo sédo as pessoas que fazem suas refeicdes nos
restaurantes universitarios | (Campus Centro) e VI (Campus do Vale — informética). O
publico é formado por estudantes de graduacdo, estudantes de pés-graduacdo e
funcionéarios da universidade (docentes, servidores e terceirizados), como mostra a
Figura 5. Foram escolhidos estes dois restaurantes por serem 0s de maior movimento
dentre os seis. Além disto, um deles opera com refei¢cdes transportadas (RUO1) e o
outro com refeicbes produzidas no préprio local (RU06). Desta forma, os dois tipos de

operacdo estardo representados no presente estudo.

A escolha da amostra ocorreu por meio de técnicas de amostragem
probabilistica. O tipo utilizado foi amostragem estratificada (BARBETTA; REIS;
BORNIA, 2008; MALHOTRA, 2012).

Figura 5 — Perfil do publico dos Restaurantes Universitarios UFRGS

2% _ g
3% 2%
=

® Aluno de graduacéo

® aluno pés-graduacgéo
Servidor técnico
administrativo

H Servidor docente

m Possui mais de um
vinculo com a UFRGS

Fonte: Relatério PRAE 2019/1

A técnica de amostragem estratificada consiste em dividir a populacdo em
subgrupos, denominados estratos (BARBETTA; REIS; BORNIA, 2008). Os estratos
devem ser escolhidos de forma a possuirem homogeneidade interna e, por outro lado,
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apresentarem heterogeneidade entre si (RIBEIRO; ECHEVESTE, 1998). Além disso,
os estratos devem ser formados pelo pesquisador, segundo as necessidades de seu
estudo e construidos com base em determinado critério ou atributo dos individuos,
como sexo, idade, etnia, nacionalidade, renda, profissao, etc. (BARROS; LEHFELD,
2007; MARCONI; LAKATOS, 2011). Para este estudo, a estratificacéo foi definida a
partir dos dados obtidos no relatério 2019/1 da PRAE: aluno de graduacéo, aluno de
pos-graduacdo e funcionarios da universidade (docentes, servidores e funcionarios
terceirizados), este ultimo agrupado em um dnico estrato. Além disso, foi considerado
como variavel de estratificacdo, o tipo de refeicéo realizada (almogo e janta). Portanto,
combinando os trés vinculos selecionados com os dois tipos de refeicées obteve-se

um total de seis estratos.

O tamanho da amostra foi definido para cada um dos RUs separadamente a
partir da populagdo alvo selecionada. Obteve-se uma média dos ultimos trés meses
de funcionamento anteriores a pesquisa (agosto, setembro e outubro de 2019),

abrangendo o inicio do segundo semestre de 2019, conforme Tabela 3 e Tabela 4.

Para o RUO1 a média diaria de refei¢cdes servidas é de 2.593 refeicbes (53%);
para o RU06 a média diaria é de 2.318 refeicbes (47%), sendo a refeicdo mais

importante o almoco nos dois restaurantes (72% no RUO1 e 84% no RUO6).

Tabela 3 - Média de refeicdes RUO1 de agosto a outubro 2019.

Refeigcdo Agosto Setembro  Outubro Total Média / dia Dias de
funcionamento

Almogo 37.973 42.927 40.053 120.953 1.860,82 65
Jantar 15.523 16.739 15.355 47.617 732,57 65
Total 43.569 59.666 55.048 168.570 2.593,39 65

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 4 - Média de refeicdbes RU06 de agosto a outubro 2019.

Refeicao Agosto Setembro  Outubro Total Média / dia Dias de
funcionamento

Almogo 39.772 45.131 41.664 126.567 1.947,18 65
Jantar 8.692 8.621 5.812 24,125 371,15 65
Total 48.464 53.752 47.476 150.692 2.318,34 65

Fonte: Elaborado pelo autor

O tamanho da amostra de respondentes foi calculado de acordo com a equacao
1 abaixo, conforme n considerando 6 estratos e aplicando-se 0s seguintes

parametros: i) nivel de significAncia (NS) de 95%, que esta associado a um Z = 1,96;
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i) erro maximo (EM) de 5%; iii) coeficiente de variagdo da populacdo (CV) moderado
equivalente a 10% (RIBEIRO; ECHEVESTE, 1998).

n = (M)Z 1)

EM

Portanto, obteve-se um tamanho de amostra de no minimo 92,4 ou 93
entrevistados. Considerando a proporcéo da populacéo (Figura 5 e Tabelas 3 e 4) e
os estratos definidos, obteve-se a seguinte distribuicdo do tamanho de amostra

minimo (Quadro 5).

Quadro 5 - Distribuicdo do tamanho da amostra

RUO1 = 49 questionarios Almocgo (0,72) Jantar (0,28)
Aluno Graduagéo (0,67) 24 9
Aluno Pos-graduacao. (0,26) 9 4
Funcionarios (0,07) 2 1
RUO6 = 44 questionarios Almoco (0,84) Jantar (0,16)
Aluno Graduagéo (0,67) 25 5
Aluno Pés-graduacao. (0,26) 10 2
Funcionérios (0,07) 2 0

Fonte: elaborado pelo autor

3.3.3.2 Coleta de dados

A pesquisa foi aplicada no dia 27 de novembro de 2019 no RUO1 e no dia 03
de dezembro de 2019 no RUO06. No horéario do almogo os usuarios foram abordados
na saida do restaurante e convidados a responder a pesquisa de opinido. Caso
aceitassem, recebiam o instrumento de pesquisa e eram orientados a se dirigir a um
local reservado para realizar o preenchimento da mesma. No instrumento havia um
texto com orientacdes sobre o desenvolvimento da pesquisa. O questionario foi
respondido individualmente sem a participacdo da pesquisadora. Apés preenchido o
guestionario, o participante retornava-o para a pesquisadora. Para o horario do jantar,
0s questionarios ficaram disponibilizados nos caixas junto as operadoras de caixa.
Quem aceitasse participar levava-o consigo e ao final da refeicéo retornava-o para as
operadoras de caixa. A duracdo meédia de preenchimentos dos questionérios no

horario do almoco ficou em torno de cinco minutos. No jantar, o tempo médio de
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preenchimento ndo foi mensurado uma vez que os questionarios foram retirados

quando da entrada do cliente e retornavam apenas quando o mesmo saia do local.

Nos dias de aplicacdo da pesquisa, foram servidas 2.685 refeicoes (1.962
refeicdes no almoco e 723 refeigdes no jantar) no RUO1. No RUO6 foram servidas
2.356 refeicbes (1.994 refeicdes no almoco e 362 refeicbes no jantar). Foram
descartadas as pesquisas que ndo vieram completamente preenchidas ou com
resposta dupla na mesma questdo. No RUO1 foram obtidos 93 questionarios validos.

No RUO0G6 foram obtidos 134 questionérios validos.

3.3.4 Etapa4: Analise dos resultados da avaliacdo da qualidade percebida

De acordo com o recomendado por Malhotra (2012), para analisar os dados e
apresentar os resultados, o contexto da pesquisa deve ser levado em consideragcao
para que se obtenham informacdes que auxiliem a abordagem do problema de estudo,

bem para como contribuir para a melhoria dos servicos do contexto estudado.

Nesta etapa, foram realizadas as seguintes andlises: 1) descritiva para
determinar o perfil dos respondentes; 2) adequacao da amostra e consisténcia interna
do questionério; 3) descritivas para os atributos e dimensdes, 4) Andlise da Matriz

Importancia-Desempenho.

A analise descritiva dos respondentes visou tracar um perfil dos usuarios dos
servicos dos RUs da UFRGS, caracterizando-os quanto a faixa etaria, género, vinculo
mantido com a universidade, frequéncia de utilizacdo dos servicos e refeicdo

usualmente consumida.

Logo em seguida, a amostra foi analisada quanto a sua adequabilidade,
utilizando-se o Teste KMO e BTS, para que se procedessem na sequéncia, as demais
verificacOes. Para avaliar a adequacao da base de dados verificou-se a existéncia de
valores discrepantes (outliers), por meio da analise de médias e desvios-padrédo das

variaveis.

O passo seguinte foi averiguar a consisténcia interna da estrutura de avaliacao
utilizada na pesquisa. Para tanto, utilizou-se o alpha de Cronbach (CRONBACH,
1951), que mede o grau de confiabilidade das respostas dadas & um questionario. E
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tida como uma ferramenta estatistica de elevada importancia e amplamente
empregada em pesquisas onde ha constru¢cdo e aplicagdo de instrumentos de
avaliacdo. Porém ele ndo é um valor estatico do instrumento, sofrendo mudancas de
valor de acordo com a populacdo em que o estudo se aplica (CORTINA, 1993;
STREINER, 2003).

A sequir realizou-se a hierarquizacdo dos atributos calculando-se as médias
para cada umas das 20 questfes (atributos de qualidade) do instrumento utilizado na
pesquisa. A hierarquizacao permite uma melhor visualizacdo do grau de importancia
e do grau do desempenho de cada atributo dentro do conjunto dos mesmos. Apos,
calculou-se os quartis, a partir das descritivas de média, e dividiu-se os atributos em

quatro partes a partir de trés pontos de corte.

Logo apods, efetuou-se a analise do gap entre importancia e desempenho para
cada atributo. Esta ferramenta mede as lacunas existentes entre a importancia e o
desempenho do ponto de vista dos usuarios com relacdo ao servico prestado. A
qualidade percebida do servico € maior ou menor a depender do tamanho da lacuna
(gap) entre a expectativa e a percepcéo (MARTILLA; JAMES, 1977; PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988).

Realizou-se entdo a verificacdo estatistica dos gaps a fim de identificar se
houve diferenca entre os mesmos. Foi utilizado o teste paramétrico t para amostras
pareadas. Este teste faz a comparacdo de médias, analisando o mesmo conjunto de
itens da amostra medidos sob condicfes diferentes (MALHOTRA, 2012). No caso do
presente estudo, entre a importancia e desempenho dos vinte atributos de qualidade.

Apés, procedeu-se a constru¢do da matriz importancia-desempenho. A matriz
importancia-desempenho é uma técnica de identificacdo de oportunidades e
melhorias, vista também como uma ferramenta de apoio eficiente e rapida para
interpretar os resultados. A analise importancia-desempenho tem como pressuposto
de que a relagdo importancia-desempenho € linear (MARTILLA; JAMES, 1977,
O'NEILL; PALMER, 2004).

Para a construgdo da matriz, identificaram-se quais os atributos do servigo
foram considerados os mais importantes, bem como o desempenho dos mesmos
atributos. Para isto foram utilizadas as médias amostrais de importancia e de

percepcao de desempenho. O cruzamento dos eixos foi plotado nas proprias medias.



De acordo com o proposto com Mar

52

tilla e James (1977), a matriz importancia-

desempenho é composta por quatro quadrantes e para cada um destes quadrantes

deve-se associar um esfor¢co organizacional (Figura 6).

Figura 6 - Quadrantes Matriz Importancia-Desempenho

Quadrante A Extrem

Impo

Concentrar esforgos aqui

Desempenho

uadrante B
amente Q

rtante

Manter o bom trabalho

Desempenho

Moderado

Baixa prioridade

Excelente

Possivel exagero

Pouco
Importante
Fonte: Adaptado de Martilla, James (1977)

Quadrante C Quadrante D

Os atributos devem receber atencdo conforme a descricdo do quadrante em

gue aparecem alocados:

Quadrante A: Acdes urgentes. Aqui neste quadrante aparecem os atributos
gue tém o maior grau de importancia para 0s usuarios € a0 mesmo tempo

detém o menor desempenho na visao dos mesmos.

Quadrante B: Manter acfes praticadas e se possivel melhora-las. Os
atributos aqui alocados tém alto grau de importancia bem como bom
desempenho. As a¢des dispendidas seriam no sentido de continuar com o bom

trabalho bem como quando possivel melhora-lo.

Quadrante C: A¢cdes nédo prioritarias. Neste quadrante estdo os atributos de
menor grau de importancia bem como de menor desempenho. Como n&o sao
prioridades para os usuarios do servico poderia ser dispensada atencao a

estes.

Quadrante D: Reavaliar agcfes. Os atributos deste quadrante n&do sao

considerados tdo importantes e mesmo assim possuem alto desempenho.
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Possivelmente os esforcos de melhoria concentrados nestes atributos

poderiam ser realocados para os quadrantes de A e B.

As médias de avaliacdo de importancia e percepcdo de desempenho dos 20
atributos foram apresentadas na matriz importancia-desempenho, sendo que o0s

atributos foram plotados em pontos formados pelas médias das duas dimensdes.

3.3.5 Etapa 5: Proposicédo de indicadores de qualidade para avaliagdo dos
servicos terceirizados de refei¢cdes

A partir das andlises estatisticas e de posse dos resultados obtidos com as
mesmas realizou-se a proposicdo dos indicadores de qualidade para avaliar os
servigos terceirizados dos Restaurantes Universitarios da IFES estudada, a fim de
contribuir com a mensuracao objetiva do servico prestado sob o ponto de vista dos

Seus usuarios.

Os atributos de qualidade criticos apontados nos quadrantes A e B da matriz
IPA serviram de base para os indicadores de qualidade concebidos. Os indicadores
de desempenho foram na sequéncia validados pelos mesmos especialistas da
universidade, que anteriormente haviam validado os atributos e dimensfes do
instrumento aplicado na pesquisa com os usudrios dos RUs. Estes indicadores foram

entdo representados pelo meio da ferramenta Diagrama de Ishikawa.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Como a pesquisa foi realizada em dois Campi distintos (RU Centro e RU Vale
2), os resultados das primeiras analises de dados sé&o apresentados separadamente
por restaurante.

Antes de tudo, procedeu-se a verificacao da base de respostas para ver se ndo
apresentavam outliers por meio da analise de médias e desvios-padrdo. Os valores
das respostas encontravam-se, em sua maioria, a uma distancia da média inferior a
trés vezes o desvio padrdo (z < 3), garantindo 99,7% de certeza da inexisténcia de
valores outliers.

A seguinte analise de dados diz respeito ao perfil dos respondentes. Na

sequéncia sdo feitas as analises de adequacdo de amostra por meio dos testes de
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Kaiser-Meyes-Olkin (KMO) e Esfericidade de Bartlett (BTS). Parte-se entdo para a
hierarquizacdo dos atributos da pesquisa através das médias, desvio-padréo e
definicdo dos quartis de importancia e desempenho. Apos, procede-se a analise do
gap importancia-desempenho a partir do teste paramétrico de importancia-
desempenho e matriz IPA. Por fim, realiza-se a proposi¢cdo dos indicadores de

qualidade para a avaliagdo do servico.

4.1. ANALISE DESCRITIVA — PERFIL DOS RESPONDENTES

No Restaurante Universitario do Centro foram obtidos 139 questionérios
respondidos. Destes, 46 questionarios foram descartados pois estavam incompletos
ou com resposta dupla na mesma questao, restando para a analise 93 questionarios.
No Restaurante Universitario do Vale foram obtidos 170 questionéarios, sendo 134

utilizados na pesquisa. Os outros 36 foram considerados invalidos.

As Tabelas 5 e 6 mostram a frequéncia da faixa etaria dos respondentes:

Tabela 5 - Faixa etaria respondentes RUO1

Faixa etaria Almoco Jantar Total Total %

18 anos ou menos 03 02 05 54
19 a 29 anos 52 15 67 72
30 a 39 anos 07 3 10 10,75
40 a 49 anos 04 02 06 6,45
50 a 59 anos 04 01 05 54
60 anos ou mais 0 0 0 0

Total 70 23 93 100

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 6 - Faixa etaria respondentes RU0O6

Faixa etaria Almoco Jantar Total Total %

18 anos ou menos 06 0 06 4,5
19 a 29 anos 82 18 100 74,6
30 a 39 anos 11 12 23 17,2
40 a 49 anos 03 0 03 2,2
50 a 59 anos 02 0 02 15
60 anos ou mais 0 0 0 0

Total 104 30 134 100

Elaborado pelo autor
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Pelos dados obtidos percebe-se que a grande maioria respondentes (73,6%)

gue frequentam os dois RUs encontram-se na faixa dos 19 a 29 anos de idade. E que

nao ha nenhum respondente com mais de 60 anos.

A segunda questdo era relacionada ao género dos respondentes. Conforme

apresenta-se na tabela abaixo nota-se que neste quesito ha uma pequena diferenca

entre os restaurantes pesquisados: no RUO1 54,8% eram do sexo masculino enquanto

no RUO6 53,7% eram do sexo feminino. No total de respondentes dos dois

restaurantes a proporcéao ficou semelhante entre sexo masculino e feminino.

Tabela 7 - Género dos respondentes RUO1 e RU06

Sexo RUO1 % RUO06 % Total Total %
Masculino 51 54,8 62 46,3 113 49,8
Feminino 42 45,2 72 53,7 114 50,2

Total 93 100 134 100 227 100

Fonte: Elaborado pelo autor

A terceira questdo sobre o perfil dos respondentes perguntava sobre o tipo de

vinculo que mantinham com a universidade. Os dados estdo apresentados nas

Tabelas 8 e 9.
Tabela 8 - Tipo de vinculo RUO1
Vinculo Almoco Jantar Total Total %
Aluno UFRGS graduacéo 49 22 71 76,3
Aluno UFRGS p0s-graduagédo 13 1 14 15,1
Servidor/Professor UFRGS 07 0 07 7,5
Funcionério terceirizado 01 0 01 1,1
Total 70 23 93 100
Fonte: Elaborado pelo autor
Tabela 9 - Tipo de vinculo RU0O6
Vinculo Almocgo Jantar Total Total %
Aluno UFRGS graduacao 59 18 77 57,5
Aluno UFRGS pés-graduacéo 41 12 53 39,5
Servidor/Professor UFRGS 04 0 04 3
Funcionério terceirizado 0 0 0 0
Total 104 30 134 100

Fonte: Elaborado pelo autor
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A maioria dos respondentes, tanto do RUO1 quanto do RU0O6, mantém vinculo
como aluno de graduacdo com a universidade, estando assim alinhados ao perfil da

populacao dos usuarios dos restaurantes.

A guestédo seguinte perguntava sobre a frequéncia de utilizacdo do Restaurante
Universitario (Figuras 7 e 8).

Figura 7 - Frequéncia de utilizag&o do Restaurante RUO1

RU1

= diariamente =1 a 2X/semana = 3 a4X/semana

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 8 - Frequéncia de utilizacdo do Restaurante RU06

RUO6

>

= diariamente =1 a2X/semana =3 a 4X/semana

Fonte: Elaborado pelo autor

A maioria dos respondentes utiliza os servicos do RU diariamente.

A Ultima pergunta versava sobre qual refeicdo o respondente usualmente
consumia no restaurante. As Figuras 9 e 10 revelam o panorama encontrado pela
pesquisa em ambos o0s restaurantes. A maior parte dos respondentes dos



57

Restaurantes 01 e 06 consome apenas o0 almoco, seguido de perto pelos usuarios que

almogam e jantam nos RUSs.

Figura 9 - Refei¢céo usualmente consumida no Restaurante RUO1

RU1

= Somente almogo = Somente jantar = Almogo e Jantar

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 10 - Refeicdo usualmente consumida no Restaurante RU06

RUO6

J

2,2

= Somente almogo = Somente jantar = Almogo e jantar

Fonte: Elaborado pelo autor

Portanto, o perfil da amostra dos usuarios dos servicos de restaurantes
corresponde a um aluno (a) de graduagcdo entre 19 - 29 anos que usa o RU

diariamente no almocgo.
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4.2 ADEQUACAO DA AMOSTRA — TESTE KMO E BTS

Apos as consideracdes descritivas, confirmou-se a adequacéo da amostra, por
meio dos testes estatisticos (Quadros 6 e 7) de Kaiser-Meyes-Olkin (KMO), que
resultou em um valor de 0,947, para a amostra do RUO1 e 0,951 para a amostra do
RUO6; e com o Teste de Esfericidade de Bartlett (BTS), que foi considerado
significativo (valor p = 0,000 < 0,05) a um nivel de significancia (a) de 5% para ambos
0s RUSs, rejeitando-se a hipdtese de que a matriz de correlacdes € igual a matriz

identidade nos dois casos.

Quadro 6 — Testes KMO e BTS — RUO1

Kaiser-Meyer-Olkin Medida de Adequacgdo da Amostra 0,947
Bartlett's Test of Sphericity ~ Qui-quadrado aproximado 4099,118
Gl 190
Sig 0,000

Fonte: elaborado pelo autor

Quadro 7 — Testes KMO e BTS — RU06

Kaiser-Meyer-Olkin Medida de Adequacdo da Amostra 0,951
Bartlett's Test of Sphericity  Qui-quadrado aproximado 6644,319
Gl 190
Sig 0,000

Fonte: elaborado pelo autor

Malhotra (2012) indica que o valor do teste Kayser-Meyer-Olkin seja superior a
0,5 para poder considerar a amostra valida. Para Hair et al. (2005) e Friel (2007), o
resultado pode ser considerado como “excelente” uma vez que este, para ser

considerado como satisfatério, deve apresentar o valor minimo de 0,50.

Observou-se também que a relacéo entre tamanho da amostra e variaveis (93
respondentes e 20 atributos para o RUOL e 134 respondentes e 20 atributos para o
RUO6) ficou em 4,65 e 6,7 respectivamente. Indo ao encontro ao postulado por
Malhotra (2012), que indica que a recomendacao geral € para que se tenha, pelo

menos, quatro vezes mais respondentes do que o numero de variaveis.
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4.3 CONSISTENCIA INTERNA DO INSTRUMENTO — ALPHA DE CRONBACH

Apos a verificacdo de adequabilidade examinou-se a consisténcia interna do

instrumento. Utilizou-se o alfa de Cronbach, proposto por Lee J. Cronbach em 1951.

Obteve-se o valor de 0,93 no RUO1 e 0,90 no RUO6 para o alfa de Cronbrach,
sendo que o limite inferior geralmente aceito é de 0,70 (HAIR et al.,2005). Por outro
lado, o valor maximo esperado é 0,90, acima deste valor, pode-se considerar que ha

algum item medindo o mesmo elemento de um construto (STREINER, 2003).

4.4 HIERARQUIZACAO DE ACORDO COM IMPORTANCIA E DESEMPENHO

A partir deste ponto as andlises estatisticas passaram a ser feitas em conjunto.
Verificou-se que os resultados obtidos até entdo continham muita similaridade nos
dois RUs, o que possibilitou a definicdo de indicadores de desempenho unificado para
os dois restaurantes. As andlises de cada RU em separado podem ser observadas
nos Apéndices B, C, D, E, F, G, H, |, J.

4.4.1 Hierarquizacao de acordo com a importancia
Para hierarquizar os atributos, foram calculados os valores dos quartis a partir
dos valores médios de importancia atribuidos pelos respondentes (Tabela 10).

Percebe-se que a média dos atributos de importancia obteve uma nota alta, indicando

gue os respondentes atribuiram alta importancia para a maioria dos atributos.

Tabela 10 — Quartis de Importancia

Estatisticas Importancia
Atributos 20
Média 4,42
Desvio Padréo 0,245
Minimo 3,9
Maximo 4,81
Quiartis 75% 4,61
50% 4,43
25% 4,23

Fonte: elaborado pelo autor
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Em seguida, os atributos foram hierarquizados com base nos valores das
médias de importancia em ordem decrescente de valores, destacando-se o0s quartis

calculados (Figura 11).

Figura 11 - Hierarquizacdo dos atributos de importancia
0 1 2 3 4 5
Limpeza do ambiente I 4,81
Servigo e buffet de qualidade I 4,72
Funciondrios disponiveis para atender usudrios... I 4,69
Buffets abastecidos em quantidade suficiente I 4,69
Servicos mantidos em ordem em momentos de pico I 4,630 Q

lluminagao e ventilagao I 4,59
Funciondrios uniformizados e limpos [ 4,53
Funcionarios bem treinados I 4,52
Servigo gil I 4,50
Cardapio bem elaborado I 4,46 3°Q

Alimentos com boa aparéncia I 4,40 20Q
Prontidao na resolugao de problemas/reclamagoes I 4,38
Alimentos bem temperados I 4,37
Pontualidade na abertura e fechamento do... I 4,36
Alimentos ofertados respeitando o carddpio... I 4,25

Funciodrios compreensivos [T 4,21
1°Q
Alimentos que atendam as necessidades individuais I 4,15

Funciondrios corteses e amigaveis [T 41
Funciondrios competentes e experientes I 4,07
Funciondrios aptos a informar sobre o cardépio,... I 39

Fonte: elaborado pelo autor

No quarto quartil (75%) estdo os atributos que foram considerados os mais
importantes pelos respondentes dos restaurantes pesquisados. Neste quartil,
apresentam-se os atributos com média de avaliag6es de importancia maiores ou igual
a 4,61. Ficaram neste quartil os atributos “limpeza do ambiente” (maior valor médio de
importancia) com 4,81 pontos. Seguidos dos atributos “servigo e buffet de qualidade”
com 4,72 pontos; “funcionarios disponiveis para atender os usuarios com
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necessidades especiais” e “buffets abastecidos em quantidade suficiente” ambos com

4,69 pontos, e “servigos mantidos em ordem em momentos de pico” com 4,63 pontos.

Percebe-se que dois dos cinco atributos do quartil 75% estdo alocados na

dimensao “Confiabilidade”. Também aparecem as dimensfes “Empatia”, “Aspectos

Tangiveis” e “Capacidade de Resposta”, com um atributo cada.

No segundo e terceiro quartis estdo os atributos que obtiveram médias de
importancia entre 4,59 e 4,25 pontos. Destacam-se aqui as dimensdes “Tangiveis”,
com 83,3% dos atributos aqui alocados e “Capacidade de Resposta” onde 66,6% dos
seus atributos aparecem no quartil 50%. A dimensao “Empatia” também aparece com
40% dos atributos, ou seja, sdo de média importancia para os respondentes, além da

dimensao “Confiabilidade” com um atributo.

No quartil 25% estdo os atributos considerados de menor importancia. Aqui as
médias ficaram entre 4,21 e 3,90. Os trés atributos da dimensao “seguranga”
(“funcionarios corteses e amigaveis, funcionarios competentes e experientes e
funcionarios aptos a informar sobre cardapio, ingredientes e preparo dos alimentos”)
aparecem neste quartil. As médias de importancia destes atributos foram 4,1; 4,07 e

3,90 respectivamente.

4.4.2 Hierarquizacao de acordo com o desempenho

Do mesmo modo, para a hierarquizacdo dos atributos de percepcao de
desempenho de qualidade, calcularam-se os valores dos quartis a partir dos valores

médios atribuidos pelos respondentes dos RUO1 e RUO6 (Tabela 11).

Tabela 11 — Quartis de desempenho

Estatisticas Importancia
Atributos 20
Média 3,51
Desvio Padrao 0,428
Minimo 2,87
Maximo 4,40
Quiartis 75% 3,91
50% 3,51
25% 3,14

Fonte: elaborado pelo autor
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Assim, organizaram-se o0s valores das médias de percep¢do de desempenho
por ordem decrescente de valores, destacando-se os quartis calculados (Figura 12).

Figura 12 - Hierarquizacédo dos atributos de desempenho

0 1 2 3 4 5

Pontualidade na abertura e fechamento do... I 4,4
Funciondrios uniformizados e limpos T 4,21
Funcionarios bem treinados I 4,01

Funciodrios compreensivos I 3,97 40

Funcionarios corteses e amigaveis I 3,85
Funciondrios competentes e experientes [N 3,8
Servigo 4gil NN 3,68
Servigos mantidos em ordem em momentos de pico I 3,56
Buffets abastecidos em quantidade suficiente IS 3,52 3°Q

Funciondrios disponiveis para atender usudrios com... I 35 2°Q
Funcionarios aptos a informar sobre o cardapio,... I 3,42
Limpeza do ambiente [ 3,39
Alimentos ge atendam as necessidades individuais I 3,37
Alimentos com boa aparéncia I 3,26
Cardédpio bem elaborado IS 3,19

Servigo e buffet de qualidade I 3,09 1°Q
lluminagao e ventilagao NN 3,06
Prontidao na resolugao de problemas/reclamacoes IS 3,05
Alimentos ofertados respeitando o carddpio... I 2,93
Alimentos bem temperados [ 2,87

Fonte: elaborado pelo autor

No quarto quartil (75%), demonstram-se os atributos com média de percepcao
de desempenho maiores ou igual a 3,97, ou seja, 0s atributos com maior desempenho
percebido pelos respondentes. O atributo que recebeu maior média de desempenho
foi “pontualidade no horario de abertura e fechamento do restaurante” (4,40), seguido
por “funcionarios uniformizados e limpos” (4,21), “funcionarios bem treinados e

seguros do servigo” (4,01), e “funcionarios compreensivos” (3,97). A dimenséao
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“‘Empatia” destacou-se com 60% dos atributos alocados neste quartil. Somente a

dimenséao “Aspectos Tangiveis” apareceu neste quartil além da dimensao “Empatia”.

Os atributos do segundo e terceiro quartis apresentaram média de desempenho
percebido entre 3,85 e 3,19. Todas as cinco dimensdes aparecem nestes dois quartis
com destaque para a dimensao “seguranga” com 67% dos atributos e a dimensao

“Capacidade de Resposta” com 66,6% dos atributos aqui alocados.

Os atributos que obtiveram avaliacéo de percepcéo de desempenho igual ou
abaixo de 3,14, ou seja, os que foram considerados com menor qualidade percebida
pelos respondentes estao representados no quartil 25%. S&o eles: “servigo e buffet
de qualidade” (3,09), “iluminacado e ventilagao” (3,06), “prontiddo na resolugao de
problemas” (3,05), “alimentos ofertados respeitando cardapio previamente divulgado”
(2,93) e “alimentos bem temperados” (2,87). Neste quartil a dimensao “Confiabilidade”

aparece com 66,6% dos seus atributos.

Percebe-se também que, dos cinco atributos considerados mais importantes
pelos respondentes, nenhum aparece no quartii 75% da hierarquizacdo do
desempenho. Apenas um atributo aparece no terceiro quartil, dois ficaram no segundo

quartil e mais dois no primeiro quartil, o pior avaliado.

Alguns dos achados encontrados aqui também foram encontrados por outros
pesquisadores em seus estudos em restaurantes universitarios. E o caso dos atributos
“alimentos com boa aparéncia”, “cardapio bem elaborado” e “limpeza do ambiente”,
0s quais também nao foram bem avaliados na pesquisa realizada em um RU do
sudoeste do Paranda, pesquisa aplicada por Cavalcante et al. (2017). No estudo de
Braga et al. (2015), em um RU da Universidade Tecnoldgica Federal do Parana, os
atributos “cardapio bem elaborado e limpeza do ambiente” obtiveram nivel de

desempenho razoavel, compativeis com os encontrados nesta pesquisa.

A pesquisa de Araujo et al. (2017), em um restaurante universitario, traz alguns
resultados semelhantes com os achados desta pesquisa. Os atributos “limpeza do
ambiente” e “prontidao para a resolugao de problemas” obtiveram resultados também
com baixo desempenho. No estudo de Mensah e Mensah (2018), realizado em
restaurantes do campus da Universidade de Cape Coast, em Gana, dois atributos

obtiveram resultados de baixo desempenho, na mesma linha dos encontrados nesta
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pesquisa: “funcionarios aptos a informar sobre cardapio”, e “alimentos com boa

aparéncia”.

De maneira geral, na avaliacdo de desempenho percebido ocorreu maior
dispersédo dos dados, ou seja, maior desvio-padrao das médias de avaliacdo, bem

como, meédias inferiores as de importancia.

A vista disso, na sequéncia sdo apresentadas as comparacdes envolvendo
estes aspectos e demais andlises do estudo.

4.5 ANALISES DOS GAPS IMPORTANCIA-DESEMPENHO

Para identificar as diferencas (gaps) de importancia-desempenho, foram
realizadas duas analises. O primeiro procedimento foi o teste t, baseado na estatistica
t de Student, com a finalidade de avaliar se h& diferenca significativa entre as médias
das duas amostras. Logo apdés, procedeu-se a construcdo da matriz importancia-
desempenho a fim de obter-se uma melhor interpretacdo dos resultados revelados

pela pesquisa.

4.5.1 Teste paramétrico importancia-desempenho

Para o teste t, foram organizadas as médias amostrais de importancia e
percepcdo de desempenho em pares para cada atributo, uma vez que as duas
medidas dizem respeito a avaliagdo para um mesmo atributo. Para este teste, adotou-
se um intervalo de confianca de 95% (nivel de significancia a = 0,05) e foram utilizadas

as seguintes hipoteses:

» Hipdtese nula (HO): a diferenca entre as médias néo é significativa

» Alternativa (H1): a diferenca entre as médias é significativa

Em decorréncia dos resultados obtidos (Tabela 12) no teste t de Student,
rejeitou-se a hipétese nula para todos os atributos, ou seja, as diferencas entre as
médias foram significativas, pois se verificou que apresentaram nivel de significancia
abaixo do nivel estabelecido (a = 0,05). Esta andlise destaca que os atributos

associados aos servicos do Restaurante Universitario, sob o ponto de vista de seus
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usuarios, estdo apresentando gaps de qualidade, neste caso a maioria deles
negativos. Isso indica que as percepcdes dos entrevistados sobre 0s servigos
recebidos estdo em um nivel muito menor do que o esperado, ou considerado

importante.

Os resultados obtidos nos Restaurantes Universitarios 01 e 06 geram um
desafio gerencial para a Divisdo de Alimentacao, no sentido de promover acdes junto
a empresa terceirizada de refeicdes para diminuir os gaps por meio do aumento do
desempenho nos atributos avaliados. Assim, verifica-se que 0s respondentes
consideram que cada um desses itens é significativamente importante na avaliagdo
da qualidade dos servicos de refeicbes, mas a entrega ndo esta no nivel de
desempenho que atenda a importancia atribuida. A Unica excecdo é o atributo
“‘pontualidade no horario de abertura e fechamento”, cujo desempenho superou a

importancia dada pelos respondentes.

Tabela 12 — Analises das médias de importancia e desempenho

Atributo ® ° o t Sig
o = @ (b|'
© S © O o _
5 < 52 o5 cauda
D 5 o E 5 QA |
S a =3 o~ )
= g =
Aspectos tangiveis
1.1 lluminacéo e ventilagao 4,59 3,06 -1,53 -16,53 0,00

1.2 Funcionarios uniformizados e limpos 4,53 4,21 -0,32  -3,51 0,00
1.3 Cardéapio bem elaborado 4,46 3,19 -1,27 -14,20 0,00
1.4 Alimentos com boa aparéncia 4,40 3,26 -1,14 -11,96 0,00
1.5 Preparag6es bem temperadas 4,37 2,87 -1,50 -15,73 0,00
1.6 Ambiente limpo 4,81 3,39 -1,42 -16,58 0,00
Empatia

2.1 Funcionarios compreensivos 4,21 3,97 -0,24 -2,49 0,00
2.2 Funcionarios bem treinados 4,52 4,01 -0,51 -6,38 0,00

2.3 Funcionarios disponiveis para atender usuarios 4,69 3,50 -1,19 -15,26 0,00
com necessidades especiais

2.4 Alimentos oferecidos atendem necessidades 4,15 3,37 -0,78 -8,26 0,00
individuais

2.5 Pontualidade no horario de abertura e fechamento 4,36 4,40 0,04 2,57 0,00
Confiabilidade

3.1 Buffets abastecidos em quantidade suficiente 4,69 3,52 -1,17  -13,19 0,00
3.2 alimentos ofertados de acordo com cardapio 4,25 2,93 -1,32  -13,71 0,00
divulgado previamente

3.3 Servico e buffet de qualidade consistente 4,72 3,09 -1,63 -18,41 0,00

Capacidade de Resposta
4.1 Servico mantido em ordem em momentos de pico 4,63 3,56 -1,07 -12,75 0,00

4.2 Servico agil 4,50 3,68 -0,82 -9,70 0,00
4.3 Prontiddo na resolucéo de problemas 4,38 3,05 -1,33 -15,17 0,00
Seguranca

5.1 Funcionarios aptos a informar sobre cardapio... 3,90 3,42 -0,48 -473 0,00
5.2 Funcionarios experientes e competentes 4,07 3,80 -0,27 -3,19 0,00
5.3 Funcionarios corteses e amigaveis 4,10 3,85 -0,25 -229 0,00

Fonte: elaborado pelo autor
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Na sequéncia foi realizado o enquadramento dos atributos e dimensdes na

matriz importancia-desempenho, para proposicao de a¢des de melhoria nos servigos.

4.6 ANALISE GERAL DA MATRIZ IMPORTANCIA-DESEMPENHO

A matriz IPA dos Restaurantes Universitario 01 e 06 (Figura 13) foi construida
com base nas médias gerais de importancia e desempenho, nas médias dos atributos,
segundo as mesmas perspectivas, e limites inferiores e superiores calculados (ver
Tabela 13).

Tabela 13 — Parametros da matriz importancia-desempenho

n=227) DP Médias
Importancia 0,245 4,42
Desempenho 0,428 3,51

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 13 — Matriz importancia-desempenho dos atributos de qualidade

5 [ ]
Quadrante A - Alta prioridade .g Quadrante B - Média prioridade
nas acdes de melhoria j= nas agoes de melhoria
4,8 16 8
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4.4 1.4
1.5 4.3 2.5
3.2
2.4
5.3
5.2
4
5.1
3,8
Quadrante C - Baixa prioridade Quadrante D - Reavaliacédo
nas acdes de melhoria de esforcos
3,6 °
2,8 3 3,2 3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4

Fonte: elaborado pelo autor
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Primeiramente, destacam-se os proprios valores médios da importancia (4,42)
e do desempenho (3,51), isto é, existe uma lacuna média de 0,91 pontos negativos.
Assim, cabe ressaltar que com excecao do atributo “pontualidade no horario de
abertura e fechamento do restaurante”, os demais apresentaram um gap negativo, ou
seja, a importancia foi maior que o desempenho e, além disso, suas diferengas foram
consideradas estatisticamente significativas. Independente da estratégia adotada
pelos gestores, deve ser considerada a necessidade de aumentar o desempenho

geral.

Foi observado o comportamento dos desvios-padrédo amostrais (Figura 13),
tanto para importancia (0,245), quanto para o desempenho (0,428). Notou-se uma
maior concentracdo dos pontos em torno da média de importancia (4,42),
demonstrando uma dispersdo mais baixa desta medida, quando comparado ao
desempenho que apresenta uma baixa concentracdo de pontos em torno da média

da percepcao de desempenho (3,51), indicando uma maior dispersao.

A esquerda do eixo de importancia ha 11 atributos com as piores médias de
desempenho e, a direita, 09 atributos com as melhores médias. Isto indica que os
respondentes se posicionaram em suas respostas sobre percepcdo de desempenho
evitando respostas neutras (MALHOTRA, 2012). Ja em relacdo a importancia, dez
atributos ficaram acima da média desta medida e levando-se ainda em consideracao
o desvio-padréo de importancia, apenas quatro atributos ficaram abaixo da média. Isto
indicaria que os atributos considerados nesta estrutura sdo verdadeiramente

importantes para avaliar a qualidade ou h& que imparcialidade nas respostas dadas.

Os atributos foram ainda organizados por quadrante estratégico, classificados
em ordem decrescente de gap importancia-desempenho (Tabela 14). Os atributos
constantes nos quadrantes A (alta prioridade nas acfes de melhoria) e B (média
prioridade nas acfes de melhoria) serviram de ponto de partida para a proposi¢céao de
indicadores de qualidade para a mensuracao da percepcao do cliente com relagéao

aos servicos prestados.
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N° Atributo Média Média Média Quadrante
Importancia Desempenho gap
(D-N)
3.3 Servico e buffet de qualidade 4,72 3,09 -1,63 A
1.1 lluminacao e ventilacao 4,59 3,06 -1,53 A
1,6 Limpeza do ambiente 4,81 3,39 -1,42 A
1.3 Cardapio bem elaborado 4,46 3,19 -1,27 A
2.3 Funcionarios disponiveis para 4,69 3,50 -1,19 A
atender os usuérios com
necessidades especiais
3.1 Buffets abastecidos em 4,69 3,52 -1,17 B
guantidade suficiente
4.1 Servigos mantidos em ordem 4,63 3,56 -1,07 B
em horario de pico
4.2 Servicgo agil 4,50 3,68 -0,82 B
2.2 Funcionérios bem treinados e 4,52 4,01 -0,51 B
seguros do servico
1.2 Funcionérios uniformizados e 4,53 4,21 -0,32 B
limpos
15 Alimentos bem temperados 4,37 2,87 -1,50 C
4.3 Prontid&do na resolucéo de 4,38 3,05 -1,33 C
problemas
3.2 Alimentos ofertados 4,25 2,93 -1,32 C
respeitando cardapio
previamente divulgado
1.4 Alimentos com boa aparéncia 4,40 3,26 -1,14 C
2.4 Alimentos ofertados que 4,15 3,37 -0,78 C
atendam necessidades
individuais
5.1 Funcionarios aptos a informar 3,90 3,42 -0,48 C
sobre cardapio, ingredientes e
preparo dos alimentos
52 Funcionarios competentes e 4,07 3,80 -0,27 D
experientes
5.3 Funcionérios corteses e 4,10 3,85 --0,25 D
amigéaveis
2.1 Funcionérios compreensivos 4,21 3,97 -0,24 D
2.5 Pontualidade no horério de 4,36 4,40 0,04 D

abertura e fechamento

Fonte: Elaborado pelo autor

No quadrante A estdo indicados os atributos com baixo desempenho e alta

importancia pelo ponto de vista dos usuarios. Para os atributos deste quadrante deve-

se ter alta prioridade em a¢cGes de melhoria. Sdo eles: “servico e buffet de qualidade”

(atributo com maior gap geral importancia-desempenho), “iluminagédo e ventilacédo”,

‘limpeza do ambiente”, “cardapio bem elaborado” e “funcionéarios disponiveis para

atender os usuarios com necessidades especiais”. Nota-se que, dos cinco atributos

deste quadrante, trés sdo da dimensao “Aspectos Tangiveis” (50% dos atributos da

desta dimenséao). Os outros dois atributos pertencem as dimensdes “Confiabilidade” e

“‘Empatia”.
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No quadrante B ha cinco atributos, de quatro dimens@es diferentes: “buffets
abastecidos em quantidade suficiente”, “servigco agil”’, “servicos mantidos em ordem
em horario de pico”, funcionarios bem treinados e seguros do servigo” e “funcionarios
uniformizados e limpos”. Apenas os atributos da dimensdo “Segurang¢a” nao
apareceram neste quadrante. Apesar da média prioridade é preciso dispensar atencao
para melhoria destes atributos, pois sédo atributos considerados importantes pelos

usuarios.

No quadrante C estdo os atributos de baixo desempenho, mas também de
baixa importancia. Este é o quadrante de baixa prioridade em a¢des de melhoria, visto

gue sao 0s menos importantes na percepc¢ao dos usuarios do servico.

Deve-se levar em consideracao ainda os atributos posicionados no quadrante
D, pois apesar de bem avaliados pelos usuarios, ndo sdo considerados importantes
pelos mesmos. Em caso de escassez de recursos, 0s esfor¢cos concentrados nestes

atributos poderiam ser repassados para 0os quadrantes A e B.

Ainda, ao examinar da Tabela 19, verificou-se que a totalidade dos atributos da
dimensédo “Seguranca” estdo no quadrante D, isto é, apesar da baixa importancia,
apresentam um alto desempenho. E provavelmente seja justamente por apresentarem

um alto desempenho que nao se tornaram o foco dos entrevistados.

Os atributos do quadrante A “cardapio bem elaborado” e “limpeza do ambiente”
e o atributo do quadrante B “servigo agil” também foram atributos encontrados na
pesquisa de Braga et al. (2015), como atributos de importancia para os usuarios do
RU, porém com insuficiéncia de desempenho. O mesmo fato foi observado no estudo
de Araujo et al., (2017), no RU da Fundacdo Universidade Federal do Vale de Séo
Francisco, para os atributos “cardapio bem elaborado” e “servico agil’, além dos
atributo “funcionarios bem treinados e seguros do servigo” e “buffets abastecidos em
quantidade suficiente”, que obtiveram desempenho insatisfatério com relacdo a

importancia dos mesmos.

Na seguinte secao sdo propostos os indicadores de qualidade para avaliacao
dos servicos de Restaurante Universitario da UFRGS, a partir dos atributos
encontrados nos quadrantes A e B da matriz IPA.
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4.7 PROPOSICAO DE INDICADORES DE QUALIDADE PARA A AVALIACAO DOS
SERVICOS TERCEIRIZADOS

Com base nos resultados obtidos com a pesquisa realizada nos Restaurantes
Universitarios 01 e 06, acerca da importancia de atributos da qualidade para a
avaliacao do desempenho dos servigos oferecidos, e, levando ainda em consideracao
a delimitacdo do estudo, foi possivel propor indicadores de qualidade. Estes
indicadores, revelados a partir dos atributos de qualidade prioritarios (quadrantes A e
B), servem para compor o instrumento de avaliagdo e monitoramento do servigo de
refeicdes. Cabe lembrar que o método proposto aqui é baseado na percepcdo do
desempenho do servico pelo ponto de vista do seu usuario, e agregado aos
instrumentos de avaliacdo ja existentes na universidade, traz uma visdo mais

completa acerca da avaliacdo do servigco que esta sendo executado.

De posse do diagndstico de contexto obtido com as andlises feitas até aqui,
procedeu-se a validacdo dos indicadores de qualidade com os especialistas da
UFRGS. Por fim, fez-se a representacéo de indicadores e atributos de qualidade por

meio do Diagrama de Ishikawa.

4.7.1 Definicdo e validacéo dos indicadores de qualidade

Os atributos de qualidade extraidos da matriz IPA foram apresentados aos
mesmos gestores dos Restaurantes Universitarios da UFRGS que validaram os
atributos utilizados na construcdo do instrumento aplicado neste estudo. Foram

realizadas video chamadas individuais com tempo de duragéo entre 23 e 26 minutos.

Primeiramente, apresentaram-se o0s atributos selecionados e alguns
indicadores de desempenho jé existentes na literatura sobre avaliagéo de restaurantes
(GARCEZ et al.,, 2000; BRAGA et al., 2015; HARRINGTON et al., 2013). Na
sequéncia, estes gestores foram questionados sobre de que maneira estes atributos
poderiam ser medidos, se os indicadores propostos poderiam quantificar cada atributo
selecionado, se sentiam falta de algum indicador de desempenho que nédo estivesse
descrito, bem como foram indagados sobre metas e responsaveis para cada um dos
indicadores. Todos contribuiram com alguma modificacéo ou incluséo de indicadores.

No Quadro 8, estdo apresentados os indicadores de desempenho validados.
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Dimensao Atributos Indicadores Unidade Meta Responsavel
- ReclamagBes nos canais | Unidade
Servigo e buffet oficiais sobre a qualidade dos <ou=3
de qualidade alimentos/ més DAL
consistente - Nota do buffet na pesquisa % S 75
Confiabilidade de satisfacéo
Buffets Minutos Equine de
abastecidos em | - Tempo dos clientes na fila <ou=2 fisqcaﬁza 50
quantidade aguardando abastecimento - d &
suficiente e contrato
Restaurante -% de lampadas queimadas % <10 Equipe de
bemlllltfjmlnado € | - Equipamentos de climatizac3o % - 90 ESC&“Z&Q&O
ventilado funcionando e contrato
- Mesas e cadeiras sem restos % 100 .
Limpeza do | de comida e sujeira Equipe  de
bient fiscalizagao
ambiente - Nota da limpeza na pesquisa % 90 de contrato
Aspectos de satisfacao
Tangiveis - n° de variedades de carne Tipos 4
oferecidas/més
- N° i Cores ;
Cardapio  bem N 'd_e cores diferentes no >ou=3 Eque ) de
elaborado cardapio do dia iscalizacao
de contrato
- Oferta guarni¢cdes a base de Unidade -3
hortifrutigranjeiros/semana B
) _ - n° conjunto de | Unidade >ou=2 _
Funcionarios uniformes/funcionéario - Equipe  de
uniformizados e fiscalizacdo
limpos - Nota sobre os funcionérios % 100 de contrato
na pesquisa de satisfacéo
Funcionarios Unidade
disponiveis para | ~ .
atendimento - Reclamagbes nos _canais
USUANOS oficiais (ouvidoria, PRAE, DAL) <ou=2 DAL
; /més
necessidades
especiais
Empatia o L Certificado .
- Certificacdo em Boas Préticas Valido
Funcionarios Equipe de
ts)gmurt(r)imadosdg - Nota na pesquisa de % fiscalizagdo
se?vi o satisfacdo sobre seguranca > 75 de contrato
¢ dos funcionarios no servigo
prestado
- Reclamacgbes dos usuarios
Servigo agil nos canais oficiais da | Unidade | <ou=14
UFRGS/més
. - Nota sobre organizagcdo do
Capacidade . -
depl)?esposta Servigo mantido servico 3 na pesquisa de % >75 DAL
em ordem em satisfacéo
momentos de | . Reclamagbes dos usuarios
pico nos canais oficiais da | Unidade | <ou=4
UFRGS/més

Fonte: Elaborado pelo autor
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Em negrito aparecerem as contribui¢cdes dos especialistas da universidade. Os
canais oficiais, a que se refere no item indicadores do Quadro 8, dizem respeito aos
canais de comunicacao disponibilizados pela universidade aos usuarios do servico de

RU, que sao: a ouvidoria da universidade, e os e-mails da PRAE e DAL.

Dos indicadores de qualidade dispostos no Quadro 8, ha seis que ja sdo
utilizados hoje para avaliar os servicos terceirizados de alimentacdo dos RUSs:
variedade de carnes para composicao do cardapio/més; oferta de guarni¢cdes a base
de hortifrutigranjeiros; a certificacdo dos funcionarios em Boas Praticas;
abastecimento dos buffets (porém sem uma métrica definida); reclamacfes dos

usuarios de forma geral (sem métrica definida); e funcionarios uniformizados e limpos.

Alguns outros indicadores propostos neste estudo para a avaliagdo da
qualidade percebida, poderiam ser incorporados ao IMR ja existente (Anexo 1). Com
isto, passar-se-ia a ter um instrumento mais completo, avaliando também os atributos
de qualidade que sdo os mais importantes para 0 usuario do Restaurante
Universitario.

Os indicadores de qualidade “reclamagdes nos canais oficiais” dos atributos
“servigo e buffet de qualidade consistente; funcionarios disponiveis para atendimento
aos usuarios com necessidades especiais; servico agil e servicos mantidos em ordem
em momentos de pico” poderiam ser quantificados. E a partir da meta estabelecida
passar a pontuar no IMR. O mesmo é valido para os indicadores “tempo dos clientes
na fila aguardando abastecimento” e “mesas e cadeiras sem resto de comida e
sujeiras”.

Ja a sugestao para o indicador “nota do buffet na pesquisa de satisfagdo” é a
de um pequeno ajuste no IMR. Na pesquisa de satisfacdo atual (Anexo 2), € avaliado
cada item do cardapio que esta sendo ofertado no dia, assim como a satisfagcéo geral
com a refeicdo do dia. A proposta é que a pesquisa de satisfagdo do usuario passe a
avaliar os cardapios do més (ja que a aplicacdo da mesma é mensal). Assim, tém-se
uma abrangéncia maior da percepcéo de qualidade do buffet para além de um anico
dia.

Nesta pesquisa de satisfagdo do usuéario sugere-se também a inclusdo dos

",

indicadores de qualidade: “nota de satisfacdo com a limpeza do ambiente”; “nota de

satisfacdo sobre a apresentacédo dos funcionarios da empresa terceirizada”; “nota de

satisfagdo sobre a percepgdo de seguranca no servigo prestado pelos funcionarios”;
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e “nota de satisfacdo sobre a percepc¢éo da organizacao do servico em momentos de
pico”.

Ha ainda o indicador avaliado no checklist de fiscalizacdo (Anexo 3):
iluminacdo. A recomendacao é a de que este passe a ser medido pelo indicador “%
de lampadas queimadas. Assim, a meta definida para este indicador passaria a
regular a adequacgao ou ndo do mesmo dentro da avaliagédo final do servico.

Aconselha-se ainda e incluséo de dois indicadores de qualidade para avaliar os
atributos “restaurante bem iluminado e ventilado” e “cardapio bem elaborado”. Sao
eles: “porcentagem de equipamentos de climatizacdo funcionando” e “numero de
cores diferentes no cardapio do dia”, respectivamente. Estes poderiam fazer parte do

checklist de fiscalizacao.

4.7.2 Representacao de indicadores e atributos de qualidade

A representacao dos indicadores e atributos para a avaliagdo da qualidade dos
servicos terceirizados de refeicdbes dos RUs foi feita pelo meio da ferramenta

Diagrama de Ishikawa.

Optou-se pelo uso do Diagrama de Ishikawa por ser esta uma ferramenta que
auxilia na comunicacédo e integracdo entre indicadores e atributos de qualidade.
Visualmente exibe as relagdes entre as causas e efeitos que podem ser facilmente
entendidas pois estdo dispostos de forma clara e légica, podendo ser utilizadas em

treinamentos de capacitacdo para os funcionarios.

No diagrama apresentado a seguir, cada ramificacdo representa uma
dimenséo e os atributos priorizados foram inseridos na dimenséo correspondente bem

como os seus indicadores de desempenho, conforme mostra a Figura 14.
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Figura 14 — Representacao indicadores de qualidade: Diagrama de Ishikawa

[ CONFIABILIDADE ]
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Servico e buffet de
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{ ASPECTOS TANGIVEIS ]

Funcionarios Restaurante bem o L2 q imad
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limpos ventilado
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Servico agil
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Funcionarios disponiveis
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- N° reclamacao dos usuarios

Funcionarios bem
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do servico
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Fonte: Elaborado pelo autor

- Certificacdo em Boas Praticas
- Nota pesquisa satisfagéo sobre
seguranga no servico prestado
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Os resultados desta pesquisa foram semelhantes aos encontrados por Braga
et al. (2015), onde por meio do estudo da qualidade percebida pelos usuéarios, 0s
atributos cardapio e limpeza do ambiente precisaram do desenvolvimento de
indicadores de desempenho para monitorar a qualidade dos mesmos. Uma vez que
no RU da UTFPR, onde a pesquisa foi aplicada, estes foram considerados atributos

importantes, porém apresentaram baixo desempenho.

Também no RU da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), pesquisa
semelhante realizada por Garcez et al. (2000), levantou indicadores de qualidade para
os atributos cardapio e ventilagdo, identificados como de baixo desempenho pelos

usuarios do mesmo.

Os atributos ventilagcdo, servico agil, cordialidade dos funcionarios e
funcionarios uniformizados e limpos, identificados neste estudo como de baixo
desempenho, também foram observados por Azevedo et al. (2015), na pesquisa
aplicada no RU da Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro (UENF),
sendo ponto de partida para proposi¢ao de indicadores para monitorar o desempenho

dos mesmos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi o de propor um método de avaliacdo da qualidade
dos servicos de refeicdes dos Restaurantes Universitarios, considerando o ponto de
vista dos usuérios. O método proposto (Figura 15) e aplicado neste estudo constituiu-
se de cinco etapas de trabalho, as quais foram detalhadas na secéo 3.3.

Figura 15 — Método de avaliacdo da qualidade percebida para Restaurantes Universitarios: etapas de
trabalho

5

Proposicao
4 indicadores
Andlise dos de qualidade
3 resultados da para
Aplicagédo do avaliagao da avaliacédo
2 Instrumento qualidade dos servigos
Construcéo do de avaliagdo percebida terceirizados
1 instrumento de da qualidade de refeicdes
Levantamento avaliagéo da percebida
de atributos e qualidade
dimensées da percebida
qualidade
percebida

Fonte: Elaborado pelo autor

O método foi aplicado no contexto de RUs da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul. Foram identificados os atributos relevantes para os usuarios, assim
como a percepcao dos mesmos com relacdo ao desempenho destes atributos de

qualidade.

Para tanto, realizou-se um levantamento bibliografico onde observou-se uma
série de estudos que discutiram esta tematica no ambito de restaurantes e
restaurantes universitarios. A partir da pesquisa foram identificadas cinco dimensées
(aspectos tangiveis, empatia, confiabilidade, capacidade de resposta e seguranca) e
20 atributos de qualidade para compor o instrumento de avaliagdo para o contexto dos
RUs da instituicdo em estudo. Estes atributos foram validados com especialistas da
area da gestéo de restaurantes na UFRGS. Ap0s a aplicacdo da pesquisa descritiva,
obteve-se um conjunto de dados com relacdo as avaliacbes de importancia e

desempenho para cada um dos vinte atributos.

Apés as analises preliminares para verificar a adequacdo da amostra e

consisténcia interna do instrumento, procedeu-se com a hierarquizacéo dos atributos
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de qualidade, tanto de importancia quanto de desempenho, onde foi possivel verificar
os atributos considerados de maior importancia para os respondentes, bem como o0s

atributos de melhor desempenho.

Na sequéncia, identificaram-se as diferencas (gaps) de importancia-
desempenho por meio do teste t de Student. Esta analise mostrou que todos os
atributos apresentam gaps significativos, ou seja, ha uma lacuna de qualidade entre a
percepcao de importancia atribuida pelos usuarios e a percepc¢ao de desempenho do
servico efetivamente recebido. O Unico gap positivo foi o do atributo “pontualidade no

horario de abertura e fechamento do RU”.

Construiu-se entdo a matriz IPA com base nas médias gerais de importancia e
desempenho. O cruzamento das médias de importancia e de desempenho de cada
atributo foram plotados na matriz. Os eixos foram cruzados nas meédias gerais de
importancia e de desempenho. Formaram-se quatro quadrantes onde ficaram
distribuidos os atributos de acordo as notas recebidas. Os atributos plotados nos
quadrantes A e B foram os considerados de maior importancia pelos usuarios, porém

os plotados no quadrante A obtiveram um desempenho baixo.

A partir dos atributos dos quadrantes A e B foi possivel identificar e representar
os indicadores de desempenho capazes de mensurar os atributos de qualidade que
sdo mais relevantes para os usuarios do servico de Restaurantes Universitarios. Estes
indicadores também foram validados com especialistas em gestédo de restaurantes da
UFRGS.

Dentre as contribuigBes teoricas deste estudo destaca-se o fornecimento de
uma estrutura de atributos para avaliacdo da qualidade percebida dos servicos de
restaurantes universitarios, adequado ao contexto de IFES. Além disso, o método
proposto para avaliacéo da qualidade de servicos terceirizados e definicdo de métricas
de qualidade para monitoramento dos servicos, pode ser reaplicAvel em outros

contextos de Restaurantes Universitarios.

Do ponto de vista das contribuicdes praticas, a aplicacdo do método permitiu
gerar resultados Uteis para a instituicdo em estudo, uma vez existe a necessidade de
um sistema de mensuracdo de desempenho dos servigos que também considere a
perspectiva do usuario. Os resultados obtidos podem nortear as acdes de qualificacao

dos servicos do RU, priorizando atributos dos servigos criticos do ponto de vista dos
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usuarios. Além de ir ao encontro a um dos objetivos propostos pelo Plano de
Desenvolvimento Institucional por meio do Plano de Gestdo da PRAE, que prevé a
qualificacdo dos seus Restaurantes Universitarios. Finalmente, os indicadores
propostos podem ser integrados aos instrumentos de avaliacao e controle existentes
na UFRGS, de forma a aperfeicoa-los a partir da inclusédo da perspectiva do usuario e

seus aspectos valorizados.

Os achados deste estudo séo validos somente no d&mbito dos Restaurantes
Universitarios da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Campi Porto Alegre,
pois respeita as particularidades do servico pesquisado. Porém pode ser passivel de
replicacdo, realizando-se os ajustes conforme o perfil do servico de refeicdo da IFES
a ser estudada. Outra limitacdo do estudo é a de que ndo foram consideradas as
implicagdes das melhorias nos atributos de qualidade em custos e no preco final da
refeicdo. Estas perspectivas ficam de sugestdo para trabalhos futuros. Sugere-se
também trabalhos futuros que explorem a aplicacdo desta mesma metodologia em
outros Restaurantes Universitarios, incluindo o RU do campus Litoral Norte/UFRGS
que é administrado pela direcdo do campus local, a fim de verificar se havera
priorizacao de diferentes atributos e dimensdes da qualidade.

REFERENCIAS



79

ABERC, Associacao Brasileira das Empresas de Refeicbes Coletivas. Disponivel em:
https://www.aberc.com.br/mercadoreal.asp?IDMenu=21. Acesso em 17 set. 2019.

ABIA, Associacdo Brasileira das Industrias de Alimentacdo. Disponivel em:
https://www.abia.org.br/vsn/. Acesso em 02 set. 2019.

ABREU, E. S. DE; SPINELLI, M. G. N.; PINTO, A. M. DE S. Planejamento de Cardapio
e Receituario Padrdo. In: ABREU, E. S. DE; SPINELLI, M. G. N.; PINTO, A. M. DE. S.
Gestao de Unidades de Alimentacéo e Nutricdo: um modo de fazer. 4 ed. S&do Paulo:
Metha, 2011.

AMATO NETO, Gestédo Estratégica de Fornecedores e Contratos: uma visdo
integrada. Sao Paulo: Saraiva, 2014.

ARAUJO, A.M.; MELO FILHO, J. M.; PINTO, R. J.; MACHADO, W. R. B.; SILVA, A.
C. C. Analise da Qualidade em um Restaurante Universitario Através da Ferramenta
SERQUAL. Exacta, v.15, n. 4, p. 103-115, 2017.

ARBACHE, J. Is Brazilian Manufacturing Losing its Drive? Brasilia: UnB, 2015.

ASIF, M.; AWAN, M. U.; HAQUE, S. U. Developing a scale for measuring service
quality in the public sector. International Journal of Services and Operations
Management, v. 24, n. 3, p. 418-432, 2016.

Associacdo Nacional dos Dirigentes das Instituicdes Federais do Ensino Superior —
ANDIFES; Férum Nacional dos Pro-Reitores de Assuntos Comunitarios e Estudantis
— FONAPRACE. | Pesquisa Nacional do Perfil das Instituicdes Federais do
Ensino Superior para a Assisténcia Estudantii — um mapeamento de
capacidades e instrumentos. S&o Carlos, 2017. Disponivel em
http://www.proae.ufu.br/sites/proae.ufu.br/files/media/arquivo/i_pesquisa_perfil_instit
ucional 2015.pdf

AZEVEDO, K. D. G.C.; COSTA, N. R.; FREITAS, A. L. P. Avaliacao da qualidade dos
servicos de um restaurante universitario: uma andlise utilizando métodos de apoio a
decisdo. XXXV Encontro Nacional de Engenharia de Producéo, 13 a 16 outubro
2015.

BARBETTA, P. A.; REIS, M. M.; BORNIA, A. C. Estatistica: para cursos de
engenharia e informatica. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008. 410 p.

BARBOSA, A. M. S; SILVA, R. H. A. Audiéncia Publica do TST Sobre Terceirizagéao
Como Espaco Social de Luta Politico-Cognitiva. Revista Politica e Sociedade,
Florianopolis, v. 14, n. 30, p. 72-101, maio/ago 2015.

BARBOSA, M. V. et. al. Descritores da qualidade dos servicos de restaurantes
universitarios com foco na percepcdo dos clientes. DEMETRA, Alimentacéo,
Nutricdo & Saude, v.14, p. 1-20, marco 2019.

BARROS, A. J. S.; LEHFELD, N. A. S. Fundamentos de Metodologia Cientifica. 3.
ed. S&o Paulo: Pearson, 2007. 158 p.


https://www.aberc.com.br/mercadoreal.asp?IDMenu=21
https://www.abia.org.br/vsn/
http://www.proae.ufu.br/sites/proae.ufu.br/files/media/arquivo/i_pesquisa_perfil_institucional_2015.pdf
http://www.proae.ufu.br/sites/proae.ufu.br/files/media/arquivo/i_pesquisa_perfil_institucional_2015.pdf

80

BEREZINA, K.; BILGIHAN, A.; COBANOGLU, C.; OKUMUS, F. Understanding
Satisfied and Dissatisfied Hotel Customers: Text Mining of Online Hotel
Reviews. Journal of Hospitality Marketing & Management, 25:1, 1-24, 2016
DOI: 10.1080/19368623.2015.983631

BRAGA, A. C.; PEREIRA, T. F.; JUNIOR, P. P. A. Avaliacdo de Restaurante
Universitario por Meio de Indicadores de Qualidade. Revista Desenvolvimento em
Questao, n. 30, abr/jun 2015.

BRASIL. Ministério da Educacéao. Disponivel em http://portal.mec.gov.br/

BRASIL. Ministério do Trabalho. PAT — Programa de Alimentacdo do Trabalhador.
Disponivel em http://trabalho.gov.br/pat. Acesso em 03 fev. 2019.

BUENO, W. P.; VEIGA, C. H. A. DA; FLORES, S. DE A.; ZUCATTO, L. C. Estratégias
na terceirizacao para o desenvolvimento da cadeia produtiva e logistica uma analise
em industrias prestadores de servicos para uma multinacional do ramo calcadista.
Revista de Administracdo, Contabilidade e Economia. Joacaba, v. 14, n. 3, p. 983-
1004, set/dez 2015.

CALAZANS, D. L. M., et al. Promocéo da saude em coletividades: uma proposta de
acdes orientadas para a melhoria do controle da qualidade sanitaria nas unidades de
alimentacdo e nutricdo da UFRN. In: Vigilancia sanitaria: olhares externando
vivéncias. 2015. p. 87-122.

CAMPOS, L. A. Terceirizacao de servigos publicos. Boletim Juridico. n. 972, 2006.
Disponivel em https://www.boletimjuridico.com.br/artigos/direito-
administrativo/1442/terceirizacao-servicos-publicos#. Acesso em 05 out. 2019

CAPES. Ministério da Educacédo. O Portal de Periddicos da Capes. Disponivel em:
<http://www.periodicos.capes.gov.br/index.php?option=com_ pcontent&view=pconten
t&alias=missao-objetivos&ltemid=102>. Acesso em: 04 fev. 2019.

CARAN, D. F. L. F., A terceirizacdo de servico de alimentagdo coletiva em
instituicdes federais de ensino superior: estudo de caso em restaurante
universitario. 250 p. (Dissertacdo em Gestdo Publica) — Centro de Ciéncias Juridicas
e Econdmicas. Universidade federal do Espirito Santo. Sdo Mateus, 2018.

CARNEIRO, F. M. A. A terceirizagdo na administracdo publica: vantagens,
desvantagens e ameacas ao regime juridico das relacdes do trabalho. Revista de
Direito Administrativo e Gestao Publica, Curitiba, v. 2, n. 2, p. 61-80, jul/dez 2016.

CAVALCANTE, J. M.; ANTONIO, K. L. S.; BARATTO, I. Pesquisa de Satisfacdo em
um Restaurante Universitario no Sudoeste do Parana — PR. Revista Brasileira de
Obesidade, Nutricdo e Emagrecimento, v. 11, n. 68, p.661-666, Jan/Dez 2017.

CHAMBERLEM, S. R.; KINASZ, T. R.; CAMPOS, M. DA P. F. DE.F. Resto de
Ingestdo e Sobra Descartada - Fonte de Geracdo de Residuos Organicos em


https://doi.org/10.1080/19368623.2015.983631
http://portal.mec.gov.br/
http://trabalho.gov.br/pat
https://www.boletimjuridico.com.br/artigos/direito-administrativo/1442/terceirizacao-servicos-publicos
https://www.boletimjuridico.com.br/artigos/direito-administrativo/1442/terceirizacao-servicos-publicos

81

Unidades de Alimentacdo e Nutricdo em Cuiaba - MT. Alimentos e Nutricdo,
Araraquara, v. 23, n. 2, p. 317-325, 2012.

CLEWES, D. A student-centred conceptual model of service quality in higher
education. Quality in Higher Education, v. 9, n. 1, p. 69-85, 2003.

CONSELHO FEDERAL DE NUTRICIONISTAS (Brasil). Resolucao n° 380, de 28 de
dezembro de 2005. Diéario Oficial [da] Republica Federativa do Brasil, Brasilia, 10
jan. 2006. Secéo 1, p. 66-71.

CORREA, H., GIANESI, I. G. N. e CAON, M. Planejamento, programac&o e controle
da producéo: MRP II/ERP - conceitos, uso e implantacéo. 52 ed. S&o Paulo: Atlas,
2009

CORTINA, J. M. What is coefficient alpha? An examination of theory and applications.
Journal of applied psychology, v. 78, n. 1, p. 98, 1993.

COSTA, M., S. Terceirizag&o no Brasil: velhos dilemas e a necessidade de uma
ordem mais includente. Cad. EBAPE.BR, v. 14, n°® 2, Artigo 10, Rio de Janeiro,
Abr./Jun. 2017

COUTINHO, F. C. C. Avaliacao da qualidade dos servicos de uma instituicdo de
ensino superior. Dissertacdo de mestrado. Universidade Federal da Bahia. Escola
de Administracdo. Salvador, 2007.

COVARIHARTER, A.; SILVA, C. E. S. F.; SNEYDER, D.; SIQUEIRA, R. F. Estudo de
Caso Sobre a Satisfacdo dos usuérios do Restaurante Universitario — RU. Revista de
Estudos Sociais, v. 15, n. 30, p. 33-42, 2013.

CRONBACH, Lee J. Coefficient alpha and the internal structure of tests.
Psychometrika, v. 16, n. 3, p. 297-334, 1951.

CRONIN, J. J.; TAYLOR, S. A. Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension. Journal of Marketing, v. 56, p. 55-68, 1992.

CRONIN, J. J.; TAYLOR, S. A. SERVPERF versus SERVQUAL: reconciliando a
medicao baseada na performance e na percep¢do — menos expectativas — qualidade
em servigos. Revista de Marketing, v. 58, n. 1, p. 125-131, 1994.

DOMBERGER, S. Public sector contracting: Does it work? The Australian Economic
Review, disponivel em: https://doi.org/10.1111/].1467-8462.1994.tb00853.x

DUARTE, R. M.; TINOCO, M. A. C. Modelagem da satisfacao e identificacdo dos
atributos de qualidade para academias de ginastica. Ingenieria Industrial.
Actualidad y Nuevas Tendencias, vol. IV, n. 14, p. 17-34, jun/2015.

ESESP. Escola de Servico Publico do Espirito Santo. Gestdo por Indicadores.
Disponivel em
https://esesp.es.gov.br/Media/esesp/Apostilas/Gest%C3%A30%20por%20Indicadore
s-2.pdf. Acesso em 29 de maio de 2020.



https://doi.org/10.1111/j.1467-8462.1994.tb00853.x
https://esesp.es.gov.br/Media/esesp/Apostilas/Gest%C3%A3o%20por%20Indicadores-2.pdf
https://esesp.es.gov.br/Media/esesp/Apostilas/Gest%C3%A3o%20por%20Indicadores-2.pdf

82

FIGUEIREDO, V. O.; COLARES, L. G. T. Terceirizagcédo na Prestacao de Servigco de
Alimentacdo e Nutricdo. In: COLARES, L. G. T (Org); FIGUEIREDO, V. O. (Org);
MARTINS, M. C.(Org); ANDRADE, L. P. DE (Org). Contratacdo de Servicos
Terceirizados de Alimentacdo e Nutricdo: orientacdes técnicas. 1 ed. Rio de
Janeiro: Rubio, 2014, p. 1-10.

FITZSIMMONS, J. A.; FITZSIMMONS, M. J. Administracdo de Servigos-:
Operacoes, Estratégia e Tecnologia da Informacdo. Amgh Editora, 2014.

FNQ. Fundacédo Nacional da Qualidade. Sistemas de Indicadodres. Disponivel em
www.fng.org.br/informe-se/publicacoes. Acesso em 29 de maio de 2020.

FORNELL, C. JOHNSON, M.D., ANDERSON, E. W. et al. The American Costumer
Satisfaction Index: Nature, purpose and findings. Journal of Marketing, v.60, n.4, p. 7-
12, Oct, 1996.

FRIEL, C. M. Notes on factor analysis. Criminal Justice Center, Sam Houston State
University, 2007.

GARCEZ, E, M, S; FACHIN, G. R. B; ANDRADE JUNIOR, P. P. Indicadores da
qualidade em restaurantes. Revista de Ciéncias da Administracéo, n. 3, p 29-38,
2000.

GARCIA, D.; WANDA, R. Reflexos da globalizacado na cultura
alimentar: consideracdes sobre as mudancas na alimentacdo urbana. Revista de
Nutrigdo, v. 16, n. 4, p. 483-492, Dez 2003. ISSN 1415-5273

GARG, A.; KUMAR, J. Exploring customer satisfaction with university cafeteria food
services. Na emprirical study of Temptation Restaurant at Taylor's University,
Malaysia. European Journal of Tourism, Hospitality and Recreation, v. 8, n. 2, p.
96-106, 2017.

GERHARDT, T. E.; SILVEIRA, D. T. Métodos de Pesquisa. 1. ed. Porto Alegre:
UFRGS, 2009. 120 p.

GIANESI, IRINEU G. N. & CORREA, HENRIQUE L. Administracdo estratégica de
servigcos: operacdes para a satisfagcédo do cliente. Sdo Paulo: Atlas, 1994.

GIL, A. C. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010.
200p.

GOMES NETO, G.I; BRITO, N. R. A terceirizacdo no Brasil. Curitiba: ithala, 2013.

GRONROQOS, C. A service quality model and this marketing implications. Europen
Journal Marketing, v.32, n.3, p. 36-44, Jun. 1984.

GUSTAFFSON, A.; JOHNSON, M.D. Determining Attribute Importance in a Service
Satisfaction Model. Journal of Service Research, v.7, n. 2, p. 124-141, 2004.


http://www.fnq.org.br/informe-se/publicacoes

83

HAIR, J. F. et al. Analise multivariada de dados. 5. ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.
593p.

HALL, C; RIMMER, S. Performance Monitoring and Public Sector Contracting.
Australian Journal of Public Administration, n.4, vol.53, p. 452-461, 1994.

HAMER, L.; LIU, B.; SUDHARSHAN, D. "Os efeitos das mudancas intra-encontro nas
expectativas dos modelos de qualidade de servigco percebidos". Dreihaus College of
Business, 69, 1999.

HARRINGTON, R. J.; OTTENBACHER, M. C.; WAY, K. A. QSR Choice: Key
Restaurant Attributes and the Roles of Gender, Age and Dining Frequency. Journal
of Quality Assurance in Hospitality & Tourism, vi14, n.1, p. 81-100, 2013
DOI: 10.1080/1528008X.2013.749380

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Pesquisa de Orgamentos
Familiares 2017-2018. Disponivel em
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl01704.pdf. Acesso em 28 ago
2020.

ICLI, G. E.; ANIL, N. K. The HEDQUAL scale: A new measurement scale of service
quality for MBA programs in higher education. South African Journal of Business
Management, v. 45, n. 3, p. 31-43, 2014.

JOUNG, H.; KIM, H.; CHOI, E.; KANG, H. GOH, B. K. University Foodservice in South
Korea: A Study of Comparison Between University-Operated Restaurant and External
Foodservice Contractors. Journal of Foodservice Business Research, n14, v. 4, p.
405-413, 2011.

KINCAID, C.; BALOGLU, S.; MAO, Z.; BUSSER, J. What Really Brings Them Back?
The impact of tangible quality on affect and intention for casual dining restaurant
patrons. International Journal of Contemporary Hospitality Management, v. 22, n.
2, p. 209-220, 2010.

KLAUS, P. A systematic review of measurements of service quality and
consumer experience. 2007.

KRAEMER, F.; AGUIAR, O. Gestdo de competéncias e qualificacdo profissional no
segmento da alimentacao coletiva. Revista De Nutri¢c&o, n.22, 2009.

LEE, Y. L.; HING, N. Medindo a qualidade nas operacdes de restaurantes: uma
aplicacdo do instrument SERVQUAL. International Journal of Hospitality
Management, v. 14, n. 3, p. 293-310, 1995.

LIKERT, R. A technique for the measurement of attitudes. Archives of psychology,
1932.

LOVELOCK, C. & WIRTZ, J. Marketing de Servigos: Pessoas, Tecnologia e
Resultados. 5a ed. Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2006.


https://doi.org/10.1080/1528008X.2013.749380
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv101704.pdf

84

MALHOTRA, N. K. Pesquisa de marketing: uma orientacado aplicada. 6. ed. Porto
Alegre: Bookman, 2012. 768 p.

MANGINI, E. R.; URDAN, A. T.; SANTOS, A. Da Qualidade em Servicos a Lealdade:
Perspectiva Tedrica do Comportamento do Consumidor. Revista Brasileira de
Marketing, v. 16, n. 2, p. 207-217, 2017.

MARCELINO, P.; CAVALCANTE, S. Por uma definicdo de terceirizacdo. Caderno
CRH, Salvador, v. 25, n. 65, p. 331-346, mai/ago 2012

MARCONI, M. A.; LAKATOS, E. M. Fundamentos de metodologia cientifica. 6. ed.
Séo Paulo: Atlas, 2009. 320 p.

MARTINS FILHO, I. G. DA S. O fendbmeno da terceirizagdo e suas implicacdes
juridicas. Direito Publico, Porto Alegre, v. 8, n. 43, p. 9-27, jan/fev 2012.

MARTINS, R. A; NETO, P. L. O. C. Indicadores de desempenho para a gestao pela
qualidade total: uma proposta de sistematiza¢do. Gestéo e Producéo, v. 05, n. 03, p.
298 — 311, 1998.

MARTINS, T. S.; KATO, H. T.; CRUZ, J. A. W.; SATO, K. H. Terceirizacao de Servicos
em Hotéis: um estudo comparativo de caso. Podium, Sport, Leisure and Tourism
Review. Sao Paulo, v. 3, n. 1, p. 74-93, jan/jun 2014.

MIGUEL, P. A. C.; SALOMI, G. E. Uma revisdo dos modelos para medi¢cdo da
qualidade em servicos. Revista Producgéo, v. 14, n. 1, p. 12-30, 2004.

MOORTHY, K.; CHEE, L.; YI, O. C.; YING, O. S.; WOEN, O. Y.; WEI, T.M. Fidelizagédo
de clientes em cafés e restaurante recém inaugurados na Malasia. Journal of
Foodservice Business Research, v. 20, n. 5, p.525-541, 2017.

MOREIRA JR., F.; PAFIADACHE, C.; LOOSE, L. H.; PIAIA, R.; SCHER, V. T
PERIPOLLI, A.; PALM, B. Satisfacdo dos usuarios do restaurante universitario da
Universidade Federal de Santa Maria: uma analise descritiva. Revista Sociais e
Humanas, Santa Maria, v. 28, n. 02, p. 83 — 108, mai/ago 2015,

NUNKOO, R.; TEEROOVENGADUM, V.; RINGLE, C. M.; SUNNASSEE, V. Service
guality and customer satisfaction: The moderating effects of hotel star rating.
International Journal of Hospitality Management, 20109.
https://doi.org/10.1016/).ijhm.2019.102414

OLIVEIRA, R. B.; GUAGLIANONI, D. G.; DEMONTE, A. Perfil do usuario, composi¢ao
e adequacao nutricional do cardapio oferecido em um restaurante universitario.
Alimentacé&o e Nutricao Araraquara, v. 16, n.4, p. 397-401, 2005.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. A. A conceptual model of
service quality and its implication for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-
50, 1985. http://dx.doi.org/10.2307/1251430.



http://dx.doi.org/10.2307/1251430

85

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. A. SERVQUAL: a multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing,
64(1), 12-40, 1988.

PINTO, JR. R. P.S.; MELO, J. C. C. B.S. Identificacdo da melhor escolha de
funcionarios para realizacdo de inspe¢do em estatais do setor elétrico. Producéo, Séo
Paulo, v. 23, n. 1, p. 135-143, Mar 2103.

PROENCA, R. P. C. Novas tecnologias para a producdo de refeicdes coletivas:
recomendacdes de introducao para a realidade brasileira. Revista de Nutricdo, v.12,
n.1, p. 43-53, jan/abr 1999.

QIN, H.; PRYBUTOK, V. R.; ZHAO, Q. Perceived service quality in fast-food
restaurants: empirical evidence from China. International Journal of Quality and
Reliability Management, v. 27, n. 4, 2010.

QUINN, Anita et al. Service quality in higher education. Total Quality Management, v. 20,
n. 2, p. 139-152, 20089.

RAAJPOOT, N. A. A Multiple Item Scale for Measuring Tangible Quality in Foodservice
Industry. Journal of Foodservice Business Research, v. 5, n. 2, p. 109-127, 2002.

RIBEIRO, J. L. D.; ECHEVESTE, M. E. Dimensionamento da amostra em pesquisa
de satisfacdo de clientes. Anais do XVIII ENEGEP, 1998.

SANTOS, F.T.; STRASSBURG, V. J. Consumo de sédio per capta nos restaurantes
universitarios da UFRGS. 2011; In: UFRGS Resumos. Disponivel em
https://lume.ufrgs.br/handle/10183/62741. Acesso em: 15 ago 2019.

SANTOS, P. F. T.; SANTOS, A. S.; OLIVEIRA, D. S.; ARAUJO, P. V. G., CARNEIRO
NETO, J. A. Balanco tecnolégico de patentes na ferramenta de Diagrama da
Ishikawa. XI Simposio de Engenharia de Producédo de Sergipe — SIMPROD, p. 2011-
221, 2019.

SILVA, L. M. T.; MEDEIROS, C. A. F.; COSTA, B. K. Cultura Organizacional e
Qualidade dos Servicos Turisticos: Um Estudo em Restaurantes de Natal/RN. Revista
Turismo — Viséo e Agédo, v. 12, n. 2, p. 230-247, 2010.

SILVA, D. A,; OLIVEIRA, T. C.; HADDAD, M.R. Administragdo em Unidades
Produtoras de Refeicbes: Conceitos e Métodos. In: Administragcdo de Unidades
Produtoras de Refeicdes: desafios e perspectivas. OLIVEIRA, T.C.; SILVA,
D.A.(org.). Rio de Janeiro: Rubio, 2016. p.1-16.

SOUZA, E. F. DE; SILVA, W. A. C.; ARAUJO, E. A. T. Identificacdo das variaveis
determinantes da eficacia de uma concessao publica, segundo a percepcao de seus
usuarios. Rege, Sao Paulo, v. 22, n. 3, p. 315-336, jul/set 2015.

STEPPACHER, D.; TINOCO, M. A. C.; TEN CATEN, C. S.; MARCON, A. Assessing
administrative service quality in higher education: development of an attribute-based



86

framework (HEADSQUAL) in a Brazilian University, Studies in Higher
Education, DOI: 10.1080/03075079.2019.1706076

STEVENS, P.; KNUTSON, B.; PATTON, M. DINESERV: A tool for measuring service
quality in restaurants. Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,
36(2), 56—60, 1995. https://doi.org/10.1177/001088049503600226

STRASBURG, V. J.; JAHNO, V. D. Paradigmas das praticas de gestdo ambiental no
segmento de producédo de refeicbes no Brasil. Engenharia Sanitaria e Ambiental, v.
22, n. 1, p. 3-12, 2017. ISSN 1413-4152. https://doi.org/10.1590/s1413-
41522017155538.

STREINER, D. L. Being inconsistent about consistency: When coefficient alpha does
and doesn't matter. Journal of personality assessment, v. 80, n. 3, p. 217-222, 2003.

SUNDER M, V. Constructs of quality in higher education services. International
Journal of Productivity and Performance Management, v. 65, n. 8, p. 1091-1111,
2016.

TAN, Q.; ORIADE, A.; FALLON, P Service quality and customer satisfaction in chinese
fast food sector: a proposal for CFFRSERV. Advances in Hospitality and Tourism
Research (AHTR), 2(1): 30-53, 2014.

TEEROOVENGADUM, V.; KAMALANABHAN, T. J.; SEEBALUCK, A. K. Measuring
service quality in higher education: Development of a hierarchical model (HESQUAL).
Quality Assurance in Education, v. 24, n. 2, p. 244-258, 2016.

TINOCO, M. A. C. Proposta de modelos ampliados de satisfacdo de clientes de
servi¢os. 2011. 173 p. Tese (Doutorado em Engenharia de Producgéo) - Escola de
Engenharia, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2011.

TINOCO, M. A. C.; RIBEIRO, J. L. D. Estudo qualitativo dos principais atributos eu
determinam a percepc¢ao da qualidade e de preco dos consumidores de restaurantes
a la carte. Gestao & Producgéo, v. 15, n. 1, p. 73-87, 2008.

UFRGS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Painel de Dados. Disponivel
em
https://wwwl.ufrgs.br/paineldedados/assistenciaEstudantil/telaAssistenciaEstudantil.
Acesso em 10 out. 2019.

VALENCA, M. C. A.; BARBOSA, A. C. Q. A terceirizacdo e seus impactos: um
estudo em grandes organizagcfes de Minas Gerais. Revista de Administracao
Contemporanea. v.6, n.1, p. 163-185, Jan./Apr. 2002.

VAN RYZIN, G. G. Service quality, administrative process, and citizens’ evaluation of
local government in the US. Public Management Review, v. 17, n. 3, p. 425-442,
2015.

VIRLA, M.Q. Confiabilidad y Coeficiente de Cronbach. Telos, v. 12, n. 2, p. 248-252,
2010.


https://doi.org/10.1080/03075079.2019.1706076
https://doi.org/10.1177/001088049503600226
http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=i&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=JAHNO,+VANUSCA+DALOSTO
https://doi.org/10.1590/s1413-41522017155538
https://doi.org/10.1590/s1413-41522017155538
https://www1.ufrgs.br/paineldedados/assistenciaEstudantil/telaAssistenciaEstudantil

87

ZEITHAML, Valarie A. Defining and relating price, perceived quality, and perceived
value. Journal of Marketing, 52, n. 3, 1987.

APENDICES



88

APENDICE A - MODELO DO QUESTIONARIO PARA AVALIAR QUALIDADE
PERCEBIDA DOS SERVICOS DE ALIMENTACAO DO RESTAURANTE
UNIVERSITARIO — UFRGS.

Parte 1 — Perfil do respondente:

Faixa etaria:

O 18 anos ou menos
O 19 a 29 anos

O 30 a 39 anos

O 40 a 49 anos

O 50 a 59 anos

O 60 anos ou mais

Sexo:
O Masculino

O Feminino

Selecione seu vinculo:

O aluno UFRGS

O professor

O servidor UFRGS

O funcionario terceirizado

O outros:

Frequéncia de utilizacdo do RU:
O diariamente

O 1 a2 x/semana

O 3 a4 x/semana

O outros:

Qual refeicdo consome usualmente?
O Somente Almogo

O Somente Jantar
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O Almogo e Jantar

Parte 2- Indique em sua opinido qual o NIVEL DE IMPORTANCIA dos atributos de
qualidade abaixo relacionados, levando em consideracéo os servigos de alimentacao

dos restaurantes universitarios da UFRGS. Na escala abaixo, seguindo uma ldgica
crescente, o (1) corresponde a sem importancia, o (2) pouco importante, o (3)

razoavelmente importante, (4) importante, (5) muito importante.

ASPECTOS TANGIVEIS
1. Restaurante bem iluminado e ventilado.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) 0O(@) O (5 é muito importante

2. Funcionarios uniformizados e limpos.
O (1) semimportéancia O ((2) O(B) O (@) O (5) é muito importante

3. Cardapio bem elaborado (combinacao entre os pratos).
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) 0O(@) O (5 é muito importante

4. Alimentos com boa aparéncia.
O (1) semimportancia O ((2) O(@B) O (@) O (5) é muito importante

5. Alimentos bem temperados.
O (1) semimportancia O ((2) O(@) O (@) O (5) é muito importante

6. Limpeza do ambiente (ch&o, mesas, cadeiras, paredes e vidros).
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) O(@) O (5 é muito importante

EMPATIA
7. Funcionarios compreensivos.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) O (@) O (5) é muito importante

8. Funcionarios bem treinados e seguros do servigo.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) 0O(@) O (5 é muito importante

9. Funcionarios disponiveis para atender usuarios com necessidades especiais.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) O (@) O (5) é muito importante

10. Alimentos ofertados que atendam as necessidades individuais
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) 0O(@) O (5 é muito importante

11. Pontualidade na abertura e fechamento do restaurante
O (1) semimportancia O (2) O((3) 0O (@) O (5) é muito importante



CONFIABILIDADE

12. Buffets abastecidos em quantidade suficiente.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) O(@) O (5) é muito importante

13. Alimentos ofertados respeitando cardapio previamente divulgado.
O (1) semimportéancia O ((2) O(3) O (@) O (5) é muito importante

14. Servigo e buffet de qualidade.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) O(@) O (5) é muito importante

CAPACIDADE DE RESPOSTA

15. Servicos mantidos em ordem em horario de pico.
O (1) semimportancia O ((2) O(3) O (@) O (5) é muito importante

16. Servigo agil.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) O(@) O (5) é muito importante

17. Prontidao na resolucao de problemas/reclamacoes.
O (1) semimportéancia 0O ((2) O(3) O (@) O (5) é muito importante

SEGURANCA
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18. Funcionéarios aptos a informar sobre cardapio, ingredientes e preparo dos

alimentos.
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) 0O(@) O (5 é muito importante

19. Funcionarios competentes e experientes.
O (1) semimportancia O ((2) O() O (@) O (5) é muito importante

20, Funcionarios corteses e amigaveis
O (1) semimportancia O (2) 0O((3) 0O(@) O (5 é muito importante

Parte 3 - Com a finalidade de avaliar o desempenho dos servicos de alimentacdo dos

restaurantes universitarios da UFRGS, solicita-se indicar nas afirmacdes abaixo qual

seu NIVEL DE CONCORDANCIA selecionando a alternativa (apenas uma) que mais
expressa 0 seu entendimento COM RELACAO AO DESEMPENHO dos servigos

ofertados. Na escala abaixo, seguindo uma légica crescente, o (1) corresponde a

discordo fortemente, o (2) discordo, o (3) indeciso, (4) concordo, (5) concordo

fortemente.
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ASPECTOS TANGIVEIS

1. Aliluminacao e ventilacdo estdo adequadas ao ambiente de restaurante.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(3) 0O (@) O (5) concordo fortemente

2. Os funcionarios estdo sempre uniformizados e limpos.
O (1) discordo fortemente O ((2) O((3) 0O (@) O (5) concordo fortemente

3. O cardapio do restaurante é bem elaborado (combinac¢des entre 0s pratos).
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@B) 0O(@) O (5) concordo fortemente

4. Os alimentos ofertados tém boa aparéncia.
O (1) discordo fortemente O ((2) O (@) 0O (@) O (5)concordo fortemente

5. As preparagdes estdo bem temperadas.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@) 0O(@) O (5) concordo fortemente

6. O ambiente apresenta-se limpo (ch&do, mesas, cadeiras, paredes e vidros).
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@B) 0O(@) O (5) concordo fortemente

EMPATIA

7. Os funcionéarios sdo compreensivos.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@) 0O(@) O (5) concordo fortemente

8. Os funcionérios sédo bem treinados e seguros do servico.
O (1) discordo fortemente O ((2) O (@) 0O(@4) O (5) concordo fortemente

9. Os funcionarios estéo disponiveis para atender aos usuarios com necessidades
especiais.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(3) O (@) O (5) concordo fortemente

10. Os alimentos ofertados atendem as necessidades individuais (restricbes
alimentares).
O (1) discordo fortemente O ((2) O (@) 0O(@) O (5) concordo fortemente

11. O horério de abertura (almogo 11horas; jantar 17h30min) e fechamento (almogo 13h30min;
jantar 19h) do restaurante é respeitado.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(3) 0O (@) O (5) concordo fortemente
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CONFIABILIDADE

12. Os buffets estdo sempre abastecidos com quantidades suficiente de alimentos.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(3) 0O (@) O (5) concordo fortemente

13. Os alimentos ofertados estdo de acordo com o cardapio previamente
disponibilizado no site/aplicativo e no mural interno do restaurante.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@3) 0O (@) O (5) concordo fortemente

14. Os servicos e o buffet apresentam qualidade consistente.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@3) 0O (@) O (5) concordo fortemente

CAPACIDADE DE RESPOSTA

15. Os funcionérios estdo aptos a manter o servico em ordem em momentos de maior
movimento do restaurante.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@) 0O(@) O (5) concordo fortemente

16. O servico é agil.
O (1) discordo fortemente O ((2) O (@3) O (@) O (5)concordo fortemente

17. A empresa prestadora do servi¢o, prontamente resolve os problemas/reclamacdes
apontados,
O (1) discordo fortemente O ((2) O(@) 0O(@) O (5) concordo fortemente

SEGURANCA

18, Os funcionarios estao aptos a dar informacfes sobre cardapio, ingredientes das
preparacoes e preparo dos alimentos.
O (1) discordo fortemente O ((2) O(3) 0O (@) O (5) concordo fortemente

19, Os funcionarios mostram-se experientes e competentes.
O (1) discordo fortemente O ((2) O (@) 0O (@) O (5)concordo fortemente

20. Os funcionarios mostram-se corteses e amigaveis.
O (1) discordo fortemente O ((2) O (@) 0O (@) O (5) concordo fortemente



APENDICE B - HIERARQUIZAGCAO DE ACORDO COM A IMPORTANCIA RU0O1

Quartis de importancia — RUO1

Estatisticas Importancia
Atributos 20
Média 4,385
Desvio Padréo 0,262
Minimo 3,8
Maximo 4,8
Quartis 75% 4,6

50% 4,45

25% 4,2

Fonte: Elaborado pelo autor

Hierarquizacdo dos atributos de importancia RUO1

Limpeza do ambiente

Servico e buffet de qualidade

Funciondrios disponiveis para atender usuarios com...

Buffets abastecidos em quantidade suficiente
lluminagao e ventilagao

Funcionarios uniformizados e limpos

0 05 1

15 2 25 3 35 4

45 5
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R

A

= age
- age
- age
- age

4°Q

Servigos mantidos em ordem em hordrio de pico
Funciondrios bem treinados
Cardépio bem elaborado

Alimentos com boa aparéncia

45
45
45
45

3°0

Servico agil

Alimentos bem temperados

Pontualidade na abertura e fechamento do...

Prontidao na resolucao de problemas/reclamacoes

Alimentos ofertados respeitando o cardapio...

Funciodrios compreensivos

L
L
L
A3
a2
a2

2°Q

Funcionarios corteses e amigaveis
Alimentos ge atendam as necessidades individuais

Funcionarios competentes e experientes

Funcionarios aptos a informar sobre o cardapio,...

I sa

Fonte: Elaborado pelo autor

0
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APENDICE C — HIERARQUIZACAO DE ACORDO COM IMPORTANCIA RU06

Quartis de Importancia RU06

Estatisticas Importancia
Atributos 20
Média 4,435
Desvio Padréo 0,243
Minimo 3,9
Méaximo 4,8
Quartis 75% 4,65
50% 4,45
25% 4,25

Fonte: elaborado pelo autor

Hierarquizacao dos

Limpeza do ambiente

Servico e buffet de qualidade

Funcionarios disponiveis para atender usuarios
Buffets abastecidos em quantidade suficiente

Servicos mantidos em ordem em horario de pico

atributos de importancia RU06
0O 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

K]

47
.}y

A

|
4,7 4Q

lluminagao e ventilacao
Funcionarios bem treinados

Servico agil

Funcionarios uniformizados e limpos

Prontidao na resolucao de

4.6
T 46
a0
A s

.
45 .,

Cardéapio bem elaborado

Alimentos bem temperados

Pontualidade na abertura e fechamento do
Alimentos ofertados respeitando o cardapio

Alimentos ge atendam as necessidades

OO0

I 4,4 2°
L jyy

.. I a3

.. I 4,3

. JVi]

Alimentos com boa aparéncia
Funcioarios compreensivos
Funcionarios competentes e experientes
Funcionarios corteses e amigaveis

Funcionarios aptos a informar sobre o cardapio,

T 42 1°Q
a2
I 4.2
T 41

.. I3

Fonte: elaborado pelo autor



APENDICE D - HIERARQUIZAGCAO DE ACORDO COM O DESEMPENHO RUO01

Quartis de desempenho RUO1

Estatisticas Importancia
Atributos 20
Média 3,570
Desvio Padréo 0,361
Minimo 3,0
Méaximo 4,3
Quartis 75% 3,6

50% 3,4

25% 3,1

Fonte: elaborado pelo autor

Hierarquizacao dos atributos de desempenho RUO1

Pontualidade na abertura e fechamento do...

Funcionarios uniformizados e limpos
Funcionarios bem treinados

Funciodrios compreensivos

Servigo agil

Buffets abastecidos em quantidade suficiente
Funcionarios corteses e amigaveis

Funcionarios competentes e experientes

Servigos mantidos em ordem em hordrio de pico

Limpeza do ambiente

Funcionarios disponiveis para atender usudrios com...

Alimentos ge atendam as necessidades individuais

Cardapio bem elaborado

Alimentos com boa aparéncia

Funcionarios aptos a informar sobre o cardapio,...

Servigo e buffet de qualidade

Prontidao na resolugao de problemas/reclamacgoes
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lluminagao e ventilagao

Alimentos bem temperados

1°Q

Alimentos ofertados respeitando o carddpio... I 3

Fonte: elaborado pelo autor



APENDICE E - HIERARQUIZACAO DE ACORDO COM O DESEMPENHO RU06

Quartis de desempenho RU06

Estatisticas Importancia
Atributos 20
Média 3,57
Desvio Padréo 0,510
Minimo 2,7
Maximo 4,5
Quartis 75% 4,0

50% 3,6

25% 31

Fonte: elaborado pelo autor

Hierarquizacgédo dos atributos de desempenho RU06

Pontualidade na abertura e fechamento do.. I 4.5
Funcionarios uniformizados e limpos I 4.4
Funcionarios bem treinados I 4,2
Funciodrios compreensivos I 41
Funcionarios corteses e amigaveis I 4

Funcionarios competentes e experientes I 4 4°Q

Servico agil I 3,7
Servicos mantidos em ordem em horario de pico I 3,7
Limpeza do ambiente I 3,6

Funcionarios disponiveis para atender.. I 3,6 3°Q

Buffets abastecidos em quantidade suficiente I 35 2°0Q
Funcionarios aptos a informar sobre o.. I 35
Alimentos ge atendam as necessidades.. I 34
Alimentos com boa aparéncia I 3,3
Cardapio bem elaborado I 31
Servico e buffet de qualidade I 31
lluminacao e ventilagao NI 31

Prontidao na resolucao de.. I 3 1°Q
Alimentos ofertados respeitando o cardapio.. I 29

Alimentos bem temperados I 27

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE F - TESTE PARAMETRICO IMPORTANCIA-DESEMPENHO RUO1

Andlises das médias de importancia e desempenho RU01

Atributo © 2 a t Sig
E 5 S (bi-
g < ._g E— __g = cauda
23 g£g @< h
E a
Aspectos tangiveis
1.1 lluminacao e ventilagéo 4,6 3,0 -1,6 -10,70 0,00
1.2 Funcionarios uniformizados e limpos 4,6 4,0 -0,6 -4,57 0,00
1.3 Cardéapio bem elaborado 4,5 3,3 -1,2 -8,27 0,00
1.4 Alimentos com boa aparéncia 4,5 3,3 -1,2 -9,59 0,00
1.5 Preparacdes bem temperadas 4,4 3,0 -1,4 -8,66 0,00
1.6 Ambiente limpo 4,8 34 -1,4 -11,14 0,00
Empatia
2.1 Funcionérios compreensivos 4,2 3,9 -0,3 -2,28 0,08*
2.2 Funcionérios bem treinados 4,5 3,9 -0,6 -5,25 0,00
2.3 Funcionérios disponiveis para atender usuarios 4,6 3,4 -1,2 -11,45 0,00

com necessidades especiais

2.4 Alimentos oferecidos atendem necessidades 4,0 34 -0,6 -4,29 0,00
individuais

2.5 Pontualidade no horario de abertura e 4.4 4,3 -0,1 -0,74  0,06*
fechamento

Confiabilidade

1.1 Buffets abastecidos em quantidade suficiente 4,6 3,6 -1,0 -7,61 0,00
1.2 alimentos ofertados de acordo com cardapio 4,2 3,0 -1,2 -7,69 0,00
divulgado previamente

1.3 Servico e buffet de qualidade consistente 4,7 3,1 -1,6 -11,18 0,00
Capacidade de Resposta

1.1 Servico mantido em ordem em momentos de pico 4,5 3,5 -1,0 -7,79 0,00
1.2 Servico agil 4.4 3,7 -0,7 -5,51 0,00
1.3 Prontiddo na resolucao de problemas 4,3 3,1 -1,2 -8,83 0,00
Seguranca

1.1 Funcionarios aptos a dar informacfes sobre 3,8 3,3 -0,5 -3,48 0,00
cardapio, ingredientes e preparo dos alimentos

1.2 Funcionarios experientes e competentes 4,0 3,6 -0,4 -2,77 0,00
1.3 Funcionarios corteses e amigaveis 4,1 3,6 -0,5 -2,97 0,00

*ndo ha diferenca entre as médias Fonte: elaborado pelo autor



Andlises das médias de importancia e desempenho RU06
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APENDICE G - TESTE PARAMETRICO IMPORTANCIA-DESEMPENHO RU06

Atributo s E o t (Sbl?
% ‘.§ % ué _?g cauda
=2 =5 3= )
E a =

Aspectos tangiveis
1.1 lluminag&o e ventilagdo 4,6 3,1 -15 -12,55 0,00
1.2 Funcionarios uniformizados e limpos 45 4.4 -0,1 -0,76 0,03
1.3 Cardapio bem elaborado 4.4 3,1 -1,3  -11,62 0,00
1.4 Alimentos com boa aparéncia 4.2 3,3 -0,9 -7,59 0,00
1.5 Preparagdes bem temperadas 4.4 2,7 -1,7  -13,21 0,00
1.6 Ambiente limpo 4.8 3,6 -1,2  -12,32 0,00
Empatia
2.1 Funcionarios compreensivos 4,2 4,1 -0,1 -141 0,00
2.2 Funcionarios bem treinados 4,6 4,2 -0,4 -4,02 0,00
2.3 Funcionarios disponiveis para atender 47 3,6 -1,6 -10,58 0,00
usuarios com necessidades especiais
2.4 Alimentos oferecidos atendem necessidades 4.3 34 -0,9 -7,18 0,00
individuais
2.5 Pontualidade no horario de abertura e 4,3 4,5 0,2 1,29 0,00
fechamento
Confiabilidade
1.1 Buffets abastecidos em quantidade suficiente 4.7 3,5 -1,2 -10,82 0,00
1.2 alimentos ofertados de acordo com cardapio 4.3 29 -1,4 -1151 0,00
divulgado previamente
1.3 Servico e buffet de qualidade consistente 4.7 3,1 -1,6  -14,64 0,00
Capacidade de Resposta
1.1 Servigo mantido em ordem em momentos de 47 3,7 -1,0 -10,18 0,00
pico
1.2 Servico agil 4.6 3,7 -09 -8,05 0,00
1.3 Prontiddo na resolugéo de problemas 4.5 3,0 -1,5 -12,38 0,00
Seguranca
1.1 Funcionarios aptos a dar informacdes sobre 3,9 35 -04 -3,21 0,00
cardapio, ingredientes e preparo dos alimentos
1.2 Funcionarios experientes e competentes 4.2 40 -0,2 -1,84 0,00
1.3 Funciondrios corteses e amigaveis 4.1 4,0 -0, -0,49 0,02

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE H- ANALISE GERAL DA MATRIZ IMPORTANCIA-DESEMPENHO RUO1

Importancia

450

420

Parametros da matriz importancia-desempenho RUO1

Intervalo de Confianga Desvio- Médias
n=93 Padréo

Importancia 0,262 4,39

Desempenho 0,361 3,47

Fonte: Elaborado pelo autor

Matriz importancia-desempenho dos atributos de qualidade RUO1

Quadrante A - Alta prioridade 1.6 Quadrante B - Média prioridade
nas agdes de melhoria * nas agdes de melhoria
33
4

14 23 31 12

* L * L 4
1.3 41 2.2
+
14
15 4.2 25
43
*

32 21

* +
5.3
*
24 52
* *
CQuadrante G- Baixa prioridade =
nas ages de meplhuria * Quadrante D - Reavaliar esforgos
300 325 3,50 3,75 400 425
Desempenho

Fonte: Elaborado pelo autor
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N° Atributo Média Média Média Quadrante
Importancia Desempenho gap
(D-1)

1.1 lluminacéo e ventilagao 4,581 3,043 -1,538 A

15 Alimentos bem temperados 4,366 3,032 -1,334 A

3.3 Servico e buffet de qualidade 4,699 3,097 -1,602 A

1.3 Cardapio bem elaborado 4,484 3,301 -1,183 A

1.4 Alimentos com boa aparéncia 4,548 3,301 -1,247 A

1.6 Limpeza do ambiente 4,849 3,430 -1,419 A

2.3 Funcionarios disponiveis para 4,645 3,355 -1,290 A
atender os usuarios com
necessidades

4.1 Servigos mantidos em ordem 4,527 3,473 -1,054 B
em horario de pico

3.1 Buffets abastecidos em 4,645 3,559 -1,086 B
quantidade suficiente

4.2 Servico agil 4,419 3,667 -0,752 B

2.2 Funcionérios bem treinados e 4,473 3,860 -0,613 B
seguros do servico

1.2 Funcionérios uniformizados e 4,570 4,011 -0,559 B
limpos

2.5 Pontualidade no horéario de 4,376 4,290 -0,086 B
abertura e fechamento

3.2 Alimentos ofertados 4,204 2,978 -1,226 C
respeitando cardapio
previamente divulgado

4.3 Prontiddo na resolucéo de 4,290 3,065 -1,225 C
problemas

5.1 Funcionarios aptos a informar 3,849 3,333 -0,516 C
sobre cardapio, ingredientes e
preparo dos alimentos

2.4 Alimentos ofertados que 4,011 3,355 -0,656 C
atendam as necessidades
individuais

5.3 Funcionérios corteses e 4,097 3,645 -0,452 D
amigéaveis

5.2 Funcionérios competentes e 4,011 3,624 -3,870 D
experientes

2.1 Funcionéarios compreensivos 4,194 3,892 -0,302 D

Fonte Elaborado pelo autor
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APENDICE | - ANALISE GERAL DA MATRIZ IMPORTANCIA-DESEMPENHO RU06

Importancia

480

460

440

420

400

380

Parametros da matriz importancia-desempenho RU06

Intervalo de Confianca Desvio- Médias
n=134 Padréo

Importancia 0,243 4,44

Desempenho 0,510 3,57

Fonte: Elaborado pelo autor

Matriz importancia-desempenho dos atributos de qualidade RU0O6

o Quadrante B - Média prioridade nas
Quadrante A - Alta prioridade nas :
agdes de melhoria 33 ’1 & 31| 23 agoes de meﬁwrla
+ » “adl
]
11
° .4.2 02.2
43 12
4 13
+
15
* 25
32 24 ¢
¢ 4 ¢ .
52 .
+
53
+
5)
*
Quadrante C - Baixa prioridade nas Quadrante D - Reavaliar esforgos
agies de melhoria
250 3,00 350 400 450
Desempenho

Fonte: Elaborado pelo autor



Relacao de atributos por quadrante estratégico RUO6
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Ne Atributo Média Média Média Quadrante
Importancia Desempenho gap
(D-1)
3.3 Servico e buffet de qualidade 4,746 3,090 -1,656 A
1.1 lluminacéo e ventilacédo 4,590 3,075 -1,515 A
1.6 Limpeza do ambiente 4,761 3,358 -1,403 A
4.3 Prontiddo na resolucédo de 4,463 3,037 -1,426 A
problemas
3.1 Buffets abastecidos em 4,739 3,485 -1,254 A
quantidade suficiente
1.3 Cardéapio bem elaborado 4,440 3,291 -1,149 A
2.3 Funcionarios disponiveis para 4,731 3,642 -1,089 B
atender 0s usuérios com
necessidades
4.1 Servigos mantidos em ordem 4,716 3,649 -1,067 B
em horario de pico
4.2 Servico agil 4,582 3,694 -0,888 B
2.2 Funcionérios bem treinados e 4,567 4,164 -0,403 B
seguros do servigo
1.2 Funcionérios uniformizados e 4,485 4,410 -0,075 B
limpos
15 Alimentos bem temperados 4,381 2,716 -1,665 C
3.2 Alimentos ofertados 4,391 2,988 -1,403 C
respeitando cardapio
14 Alimentos com boa aparéncia 4,246 3,291 -0,955 C
2.4 Alimentos ofertados que 4,291 3,381 -0,910 C
atendam as necessidades
individuais
5.1 Funcionéarios aptos a informar 3,948 3,515 -0,433 C
sobre cardapio, ingredientes e
preparo dos alimentos
5.2 Funcionarios competentes 4,172 3,970 -0,202 D
2.1 Funcionarios compreensivos 4,224 4,052 0,172 D
5.3 Funcionarios corteses e 4,104 4,045 -0,059 D
amigéaveis
2.5 Pontualidade no horério de 4,343 4,470 0,127 D

funcionamento

Fonte Elaborado pelo autor
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ANEXO 1 - Instrumento de Medicao de Resultados — IMR
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INSTRUMENTO DE MEDICAD E RESULTADO (IMR)

Contrato ng:
Contratada:

Periodo de referéncia:

Pontos: 3 (realizado)
1 (parcialmente realizado)

0 {ndo rezlizado)

1.A - Boas Praticas na produgao e distribuicdo de refeigies

PESD

RUD1

GRUPO | — QUALIDADE SANITARIA DO SERVICO DE ALIMENTACAGQ E NUTRICAD

RUO2Z

RUO3

RS RUOS RUDE

1.A.1 Registro dos procedimentos exigidos no MEP e seus POPs

1.A.2 Armazenamento de géneros

1.4 3 Higienizac3o de utensilios e equipamentos

1.A.4 Higienizagde de mobilidrios e ambientes

1.A5 Coleta e armazenamento de amostras das preparacies

1.A.6 Gerenciamento de residuos organicos

1.A.7 Destinagdo de residucs de dleo

1.A_8 Produtos de higiene pessoal aos manipuladores de alimentos

1.A.9 Higiene pessoal dos manipuladores de alimentos

1.A.10 Uniformes & EPls

1.A.11 Capacitacio de manipuladores de alimentos

1.A.12 Manutencio preventiva de equipamentos
1.A.13 Manutencio corretiva de eguipamentos

1.A.14 Controle integrado de pragas

PONTUACAD DO GRUPO 1 [zDv/ot]

GRUPO 2 — QUALIDADE ORGANIZACIONAL DO SERVICO DE ALJMENTA;&G E NL-'?T?IQ'ZD

2.A - Transporte de refeigtes

PESD

RUD1

RUO2Z

RUO3

RUO3 RUOS RUDE

2.A.1 Higiene dos equipamentos de envase das preparagbes

2.A.2 Condigoes (apropriadas, integras, etc.) dos equipamentos de envase das preparacgbes

2.A3 Identificacdo dos equipamentos de envase das preparacbes

2.A.4 Temperzatura das preparagdes no recebimento

2.A.5 Condigies (limpo, integro, licenciade, etc.) do veiculo de transporte

2.A.6 Quantitativo das refeicbes recebidas sem interrupcio do servico

2.B - Planejamento, producdo e distribuigio de refeicdes

RUO1

RLW2

RLWO3

RLUOG RLWOS RUOE

2.B.1 P10 dos géneros alimenticios

2.B.2 Aquisicao de produtos da agricuttura familiar

2.B.3 Aspectos higinico-sanitarios da manipulagdo

2.B.4 Tempo e temperatura de pré-preparo & preparg

2.B.5 Tempo & temperatura de pré-distribuicdo e distribuicio das preparagbes

2.B.6 Ficha técnica das preparacbes

2.B.7 Técnicas de preparo

2.B.2 Porcionamento das preparagtes




2.B.3 Quantidade de utensilios suficientes para todas etapas do processo

2.B.10 Quantitative das refeigbes recebidas sem interrupcao do servico

PONTUACAD DO GRUPO 2 [#DIv/ot

GRUPO 2 — QUALIDADE SENSORIAL DO SERVICO DEALIMENTA;A?G ENL-'TRJ;A?‘D

3.A - Satisfac3o dos usudrios e da contratante em relacio as refeigdes

PESO

RUO1 RO

RUG3

RLIOG

RUOS RLIDGE

3.4.1 Satisfacdo em relacio a0 aroz branco

3.A.2 Satisfacdo em relacio a0 amoz integral

3.A.3 Satisfacdo em relacdo a leguminosa

3.A.4 Satisfacdo em relacdo a puamicao

3.A.5 Satisfacdo em relacio a0 prato proteico de origem animal

3.A.6 Satisfacdo em relacio a0 prato proteico de oripem vegetal

3.A.7 Satisfacao em relacio as saladas

3.A B Satisfacao em relacdo a0 molho de salada

3.A.9 Satisfacao em relacio a scbremesa

3.A_10 Satisfacio slobal da refeicio

3.B - Execugio do cardapio

RUWO1 RLWOZ

RUO3

RLIOG

RLUOS RLIDGE

3.B.1 Conformidade das refeigbes servidas com o cardapic contratado

3.B.2 Cumprimento das frequéncias mensais para o cardapio executado

PONTUAGAD DO GRUPO 3 EE7E|

RUOL RLIOZ

RUG3

RLIOG

RUOS RLIDGE

VALOR DA NOTA FISCAL)

VALOR TOTAL

RS 0,00

FAIXA DE AJUSTE DE PAGAMENTO

HNota Final mensal atingida pelo Instrumento de Medigio de Resultado
[IMR)

Percentual do valor liberado para pagamento

Nota final obtida pele IMR

Percentuzl para pagamento

Valor liberado para
pagamento

E1£x<9

100%

TBSEx<8 1

55%

6,75 % x< 7 65

S0%

%<6,75

BE%

#0110

£DIv/0!

#DIv/ 0

JUSTIFHCATIVAS DO IMR

Gestor do contrato

105



ANEXO 2 — PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS

ANENO 16 - Pesquisa de satisfaclo dos uswirios em relaglo aos servigos prestados pela CONTRATADA

PESOQUISA DE SATISFACAO DOS LISUARIOS EM RELACAD ADS SERVICOS TERCEIRIZADOS DE AUMENTACAD E NUTRICAD
D05 RESTAURANTES UNIVERSITARIOS E COLEGIO DE APUICACAD DA UMIVERSIDADE FEDERAL DO RID GRANDE DD SUL

Prerads wswdrix,

a equipe téonica de fiscalizagBo da DivisBo de alimentagio e do Colégio de Aplicagso realiza, mensalmente, esta pesquisa
de satisfacio com vocds como parte do Instrumento de Medigio de Resultados da empresa contratada, que avalia o
desempenho e a qualidade dos servigos prestados pela mesma.

Portanto, &m ufma escala de O (zero) & 10 {dez), preencha a sua REAL satisfagio com cada uma das preparaghes que voce
consurniu na refeigso de haje.

Conlarmos oom voCss fara garantir um senigo de qualidade!

Latisfacio emi relacho a0 arroz branoo

Latisfacio em relacio a0 arroz integral

Latisfacio em relacio & leguminosa

Latisfacio em relacio & guarnicio

Latisfacio em relacio a0 prato proteico de origem
animal

Latisfagiio em relagio a0 prato proteico de origem
wvegetal

Latisfacio em relacio &s saladas

Latisfacio em relacio so malho de salada

Latisfacio em relacio & sobremesa

atisfacio global da refeicio

PESOQUISA DE SATISFACAO DOS LISUARIOS EM RELACAD ADS SERVICOS TERCEIRIZADOS DE AUMENTACAD E NUTRICAD
05 RESTAURANTES UNIVERSITARIOS E COLEGIO DE APLICACAD DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RID GRANDE DD SUL

Precadx usudrix,

a equipe téonica de fiscalizagio da DivisBo de Alimentagio & do Colégio de Aplicagio realiza, mensalmente, esta pesquisa
de satisfagio com vocds como parte do Instrumento de Medigio de Resultados da empresa contratada, que avalia o
desempenho e a qualidade dos senvigos prestados pela mesma.

Portants, em urma eccala de O (zera) & 10 (dez), preencha a sua REAL satisfacio com cada uma das preparacbes que vocd
consurniu na refeigso de hoje.

Conlarmos oom voCss fara garantir um senigo de qualidade!

Latisfacio em relacho a0 arroz branoo

Latisfaciio em relacio a0 arroz integral

Latisfacio em relacio & legumi

Latisfacio em relacio & guarnicio

Latisfacio em relacio a0 prato proteico de origem

“atisfagio em relacio a0 prato proteico de origem
vegetal

Latisfacio em relacio s saladas

“Latisfario em relacio 50 malho de satada

Satisfacio em relacio & sobremesa

Catisfacin global da refeigio
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ANEXO 3 — CHECKLIST DE AVALIACAO DO SERVICO DE ALIMENTAGCAO E NUTRICAO PRESTADO PELA CONTRATADA

AMEXO 15 - Check-list de avaling®a do Servigo de Alimentagio £ Nutrifio prestado pels CONTRATADA

CHECE-LIST EEAV&LMEGEIJSSEMQUSTEH}EIMS DE AJ.IHEH'I.A.{}EI}H{)S RESTAURANTES UNIVERSITARIOS
DA UNIVERSIDGDE FEDERAL DO RIO GRANDE DO 5UL - UFRGS

Empresa terceirizada prestadora do servigo: Estou ciermte desta visita técnica e dos apontamentos
Contrato n2: abaixo descritos.
Nome:
Unidade/RU: Data da visita: I S Periodo/Horario da visita: : is : Assinatura:
Fiscais: *Na = nao aplicavel
ITEM A SER AVALIADO - DIARLAMENTE e nko A OBSERVACHES DA RSCALZACRD

1. EMACACAD E INSTALACOES

& area fisicn inkema esta limpa [incluindo refeitorio, cozinka, estoque, etc | Caso nao: desoneve o proolema e gual 2ren esta inadeguada.

144

A5 Breas estio fyresds Brimais? Caso nio: descreve o problema & gual Sres esd inadegueda.

A instalngoes sanitarias dos usuArics possusm pepel higienica? Caso no descreva Qusl Arem astd indeguads.

&3 inskalagtes sanitarias dos usuAnos possuem pepel toalha nao redcade DU outre sistema higienico para secagem das macs?

(Cazo niBo: gescreva qual Bres estd inadequads.

Az inztalagoes sanitarias des usuanios poasuem sabonetz iguide inodore antizsptico DU sabonete Nguido inoders + produte antissEatice para lavagem de
mBas |3erin'cl os :mﬂm;,-'rﬁmbs,‘etiﬂmtns se n"aciclnm:bs]!'

(Cazo nBO: SASCTEVE O DroolaTE & qusl Bres stl inadeguacs
&5 instalsgtes sanitarias dos vestidrios [ootaboredoras| pozsusm papel hisignico? Caso ndc: desoreva qual Ares est8 inadequads. 15 B

Az instalagces sanitarias dos vestiarios (cotaborsdores] possuem papal tosihe N0 recicisdo OU utro sistems Rigienico pars secasem cas macs! Caso nBo:
ascreva qual Sres estd inacequada. LA

Az instalagoes sanitarias dos vestiarios (colsborsdores) possuem sadonete liguido incdore antiss&atico OU ssbonetz iguido inoders # produts sntizseatico
para Imvagem de maas [werificar os Jlnﬂ_rws,"rﬁtum'ztiquetus se'lrucicnm:bs|!'

Caso nBo: Sescreva o protdema & qmlil:ueﬂiimﬂ:qmu.l A B

015 laymtarios pis das cutras areas [hulld: entrada, Bres ce 'nurl'pulnp-lo di= alimentos, etc | pessuem papel toalha nao recciado OU outro si;terrn.hisl'énico
pears secemem das miBos? Caso nEo: descreva gual Srem ests inadequada. 1.4.8

O bawaborios/piss das cutras areas (hall de entrada, Sres ce manipulsgac ce simentos, etc.| possuem ssbonets liguido incdore antizzaptics DU saborete
liguico inodora + produto antissEptico par kwagem de maos |verificar os produtos/rotulos/etiquetas se fracionades)T Caso nBo: descreva o protiema & qual
|dres estd insgegquacs 188

2. EQUIPAMENTOS, MOVELS E UTENSILIOS s | nfo [ OBSERVACDES DA FISCALZACAD
(05 squipamentos de refrigeragso [freezer, selsdeir, passthrowsh frio, buffet fio, outros] esteo devidamente Empes & =m adeguado estacdo de Conservacac &
tundonamento [verificar borrachas de 'mdugiu. visor do equipamento, planilhes de registre de temperatura dos equipamentos, stc.|? Cazo ndo: descreva o
proolema e gual equipamento esta inadeguado. LA 1 /1A 3 /1A 12 /1413

25 cAmaras friss =sto devidamente impas e em adequado estado de conservacso & fundonamento [verficar borrachas de vecagda, visor do eguipamenta,
dizpositivo de escoamento, Jlanilhn;l:lereﬁistm de= t:m::mtumdu;equi:ummw;, ztr_]?l:kuc nAc: desoreva o prosiema e qJnquuipum:ntu mstn
inadequade. 141 /1.3 /1412 /1,833

05 balcoes de uirlri:ui;in[wrl:l: frio e quente] possuem barreires de protegeo (e VEos) que previnam 2 contaminagan oo MesTo em decormenca da
prowimidade ou da =cio nocumumnnr: de cf.rh"-usrurmu"' CasonBo: descreva o protéema. 1.4.12

Extao disporveis na uridade i OS O e tos de medigio criticos para  seguranga cos akmentos |ex: termometros]?

2E3/284 285

a

05 fmlhenres, :mmeauuusmmlfmemdzfuumm limpcs & &m adegusde estaco de Dom-:nrncuo‘ Cazo nio: ﬂu:r:-eua probdeme. 143 383
0z guerdanzpes, tanares, BrEtns & QULTOS UTERSHioS S5tE0 DiSpDStos 0= FOPME ASUpEdE =m jDCa OF TA0H BCSS50 N8 DIStDULE0T

Casa no: CEIrEVE O protiema.

3. CONTROLE INTEGRADD DE VETORES E PRAGAS URBAKAS s | nEo [ OBSERVACDES DA FISCALTACAD
A5 Breas e UM Entos MOveE ULERSIos aStao Mres O UETDIES & Drazas UrDanas [FDecares, DArstas, IRsetas, sranhas, etc|”
Cazo niBo: Gescreva o proclema & qual ares estd inadequace. 143 1.8.14

4. ROTINAS DE LIMPEZA E MAKEID DE RESIDUOS sma | nEo [ oBsERvACDHES DA Ascauracio

s pareas de limpeza NS0 descartiveis 5o Empos straves de esfrepsco com soluglo de detergente newtro, cesinfetados straves de fervurs em Bgus por 13
minutos QU solsgdo corads 2 200ppm, por 13 minutos, snsazuados Com Srua potdvel = corrente? Caso nEa: descreva o probéemia. 183

A higienzago dos panos de limpeze nae descartaveis, utilzades m su::rﬁd-uqne entram em contato com akmentos, & realizags em local proprio pare esse
fim, em recipientes sxclusives pare esse atividede, sepamdias de outrospanas ul.iizndu;pﬂmo_rh'usrhnliduuse secos em local sdeguado. Caso nao: descreva
o probiema. 183

AL up-mjus de limpeza, qmuom’llumsem superfices que Epiram &m contato com s bmentos, 8o dezirfetmdac ulurlu'nemeporfewuru em uEm. parng
undo? Caso ndo: desoreva o prodkema. 1.8.3

aveis & 8005 NBO recCkveis S50 seoarados & armezenacas adeguadaments |bombonas, sac0s 8zus ou pretos, livsirs,
conkeineres, Area fechada externa, etc |7 Caso ndo: descreva o proglems = qual érea esia inadequada. 1.8.6
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Ois diferentes tiges de residuos sBo retisedos da area interna todos os dins® C2so nao: CesmevE o proolema. 1.A5

5. CONTROLE E MANEM DE ESTOQUE - SECO, LIMPEZA E PERECIVEL = [ nio OBSERVAGDES DA ASCALIZACAD
&5 t=mperaturas das materias-primas armazenades =sta0 sdeguadas [congemcas: -135C ou infefor ou conforme indicapta do faarcants; refrigerades: 53 ou

inferar ou confarms fndi:uﬁa do ra.:ricunte]!' Warificar Flunilm -5 mﬁisk.ru. Cmzo nBo: dascravE probiema.

1.A41/142

O miimiEntos conzeiados ShO Brmazensdos sicksivaTaRTe 00 congelamento & o5 mbmznkos rerris\:mtbs a0 armazenados sschisivaments sab rzn'iEErugio, 1

o confonme rotulazEm? Caso nB0: desorevs o problema. 182 ||

(UBNGO MECEITATD ATMAZENAT DifErentas ENETOS &M UM MESMo equipaments, § disti JUICAS J05 MESMOs 2558 adequads |alimentos Drontes Nas prateisnas

superiores; alimentos semi-prontos &/fou :ré—pre:umdusrm prateleims centrmis; produtos crus nas prateieims inferiones, separados entre 5 e Gos demais

pm-dutns; todos os aimentos armezenadas embaliados ou :rutqinose'n r:l:ipt'erm-_s fechados e em b:-np:ntl.rns ud:qundusF Caso nac: desoewe o prD:I:mu..

1.AZ

6. MANIFULACAD, FREFARACAD, ISTRIBUICAD E ARMAZENAMENTO DE ALIMENTOS PRONTOS + BOAS PRATICAS s | nEo DESERVACOES DA FISCALTACAD

A5 matérins-primas perecveis sio expostas & tem peraturs smbiente soments Dl BEMEO MIRMO RACESTANG pam preparscha do alimento  fim de nso
comprometer a qualcade higiknio-sanitiria do aiments preparsdoT Caso nBO: cescreve o protlema. 2.8.3 [ 2.8.4

Quande qlﬁwﬂ,m de inicar & :r:Fnruﬁom: slimentos = reslizads s adequada limozza das embalagens primh'as & das inEr:uicn‘bs[F. i cmines de
leite ou de cutros produtos, eniztades, tampas de consenas, etc], minimizando o risco de Dcntuml'rm;;u?
(Cazo nBo [mos casos uplid‘.’\eis]:d:mm o probiema. 2.8.3 / 2.64

& Empeza |lavazem em Ague) & 3 hizgienizacan, nitzacho imersao em oroduts domca ou outro adequado para esse fim) dos hortifrotigranisinos & reslizags
conforme o POF efou inﬂrul;E:s &2 fabricants ro rotulo do procuts sanitzante
(Cazo nBo: gescrevs o problema. 1.8.1 /263 /284

inferior a 33C OU em fomo de 'nn:mnndus quando o alimento for submetido imedistamente 8 coc;uop'safcrbe o POF & analise o procediments utiizado
|_une|guu. |:|uur||:b @ fabricants recomEnds frataments trmico minds cunseh:b|. (Cmzo nE0C GesTEVE O Frnble'nn. 181283

O slimentos o gelad suouﬂr L te desco umuﬂesub'nebdu:uommemtemuoum cnﬂd’cuuden-_'m;u'uuu ute'np-s'uturu

05 alimentos gescongeindes, quando éo sho utilizados imediatsments, sio manticos sob refrigaracBo? Caso RE: escrevs o probleme. 1A 2 2,83

AL pr\epu'mpau |quentese rrius|55n exsruindas e apresentades de acordo Ccom a5 Fichas Técricas apresentadas? Caso no: descreva o probiema. 2 8.5

A5 preparsgies quentss prontas para o consume & ainda nEo dispostas no balclio de distribuigio (buffet] =stin devidements scondidonadasarmazenacs
=m condigies adequadas de tempo & temperatur [maior que S02C por, ne mAKme, & koras)? Variticar planilhas e negistro de temperatura do alimenta. Aferic
com termémeh'\opr\dpriu. cazp necessario. Caso nEo: cescreve o problema,

1.44/2.85

.!.p&s Hl cnﬂc__in, o0s alimentos preparados que sero conservados sob refrigeracio ou Congelaments Ao presiaments ruﬂ'iauos.:rzuugiu da temperabura de
S0 B 108C &m ate ? hores|? Caso ndo: descrevs o problems 2 8.5

s alimentos preparsdos & conservados sob refrigeragsn ou congelaments estac identificacos 0O, R0 MIRMO, CESENBo G8 pregsmgan, ta de prepano &
|razo de valicade. Caso ndo: descrava o problems.

&5 preparagbes fries proqtas pars o consumo e sinds ndo dispostas no balcio de distribuicso [buffet] astio devidaments scondidonsdas/armazenadas sm
num:ﬁ;ie.: adequadas de temperatura {mlriEerufio: irferior 8 950 conpelsmenta: infarior a -155C) T Verificsr as planilhes de qim de temperaturs do
Blimento. Aferi Com termOmEtro propeio, Caso Recessaro.

(Cazo nBo: descreve o problama. 1.8.1 /2B

Oz mlimentos preparedos & CONSer@O0s 0D refrigeragho am t2mosraturas inferiores & 42C 580 Utilizados &m ate T dias, & 5= &M EmMOerELUras de nmser\-ngio
enire 49C & J5C sio ULiiZB00s am menos o= 3 diss? C2s0 nAcc desoreva o prodlema 1.8 2 J 285

A '-'criri\:np'lo da temperatura dos alimentos nes baktes de distribuigio |putfets frio e quen‘be]érwimdz formia adequada = registrada em cada refeig:u:l?
erifigue o procediments/FOF & o3 registros. Caso ndo: descreva o problema. 14.1 2 B5

A5 tamperaturns das preparsgies quentes no balcSo de distribuifio [butfet] =stio adequaces =m congiches gt tempo & temperaturs? Verificer as planibas
= registro. Aferir oom termdmetro promrio, Cas0 necessano. Caso ndo: descreva oprobleme 141/ 28.5

&5 tampersturms das preparsghes frias no bakico de distribuigho [butfet] =stio adequaces =m condigoes de tempo & temperatura® Verificar as planilhas de
resistro. Aferir com termomistro proono, cRso neceszanio. CEso NAGC descrewa 0 proolema LA 2ES

T Cazonio: descreva o problems

& cobets de amostras de todos o5 Ementos preparadaos, incluzive babides, & resizads am cads refeic

1485

SBO Codetanos pars amostra peio menas 100g100mL de chds aimento preperada, incluindo bebidas? Acompanhe o procediments &/0u pass a5 AMOsrES
coletades, caso necessanic. Cmso nBo: descreva 0 prodlema LA S

A5 BMOStras de Aimentos estEc devicaments idantiricadas [ minéma: u:nominuﬁadu :r:purup'io & CBtA G0 PrEpAro) & ArmEzenacas &m

amibalaEens sdequades S0 rafrizaracio [inferior 8 320 por 72 mores? Casy nbo: descreva o progleme. 1AS

A5 porgoes ptdrnnrhuppn pml.:n mlmuleng:tule.‘tmcuma PESRZem Cf 2C0rcd com o TR do contraio? Acompanhe @ pesagem ou p-ﬁn.amumjn
pronta, casg recessArio. Caso nao: desreve 0 problema. 2.E.8

A5 porghies paario da opgBo proteics animal & vegetal estia identificadas £ expastas 835 USUBNas Em Kol vishel [paio menos L amastra de mos opgic]” Caso
nio: desoreve 0 problema. 2 5.8

A5 preparaces gue contem de origem nimal e/ou ak =stio igentificacas? Caso nac: descreva o proglema.

A5 etiquetas utilzadas na identificacio das preparapdes que contem alimentos de origem animal =ou alergenos s3o pedronizadas [modelo da contratante-
WUFRSS|? Caso rio: descreve o problema.

&5 preparacies dispostes na distriouicho tam boa sparsncia & soresentacia? C=so ndoc descrevs o proolema 267
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O porcionamanta d8 opgBo proteica animal ou vegstsl [quanticade serdica 8o comensal] asta o2 acofdo oM 8 AMostra-aedrin?
Caso nBo: gescreva o probiema. 2.6.8

O porcionamento da sobremeasa fruts cu doce [guentidsde sarvida o comensal] ests de soordo com o TR do contrato? Caso ndoc descreva o problems. 2.5.8

O porcionamanta dos itens do cafe da manhs [guantidede sarvida so comensal] estBo de acordo com o TR do contrato? Caso niio: descreve o probéeme. 288

580 manticas quantidades suficientes de Pr!nu'u;ar_c guentes e frias durante todo o horario de fundonamenta do RU com rEpu;i;E-s &m tempo hiu'lparu
que néo haja desacastaciments parcial ou tetal inclusive nas uridsdes ce recebimenta de rzfei;:'m: transportacas|T Caso R0 descreva o probeme. 286 1
2.E.10

O bakoes d:distrinuiﬁu {barffets frio & quente] =80 limpos adeguadaments durante o periodo de refeighes = por pesson diferente
daguels que faz a limpeza peral? Caso ndc: desorewa o prodlema. 1.A3

A5 sobras sujas nEo consumidas [slimentos dispostos no balcia de ui:l:rinu'ﬁ-u| =30 descartadas n proris unidade ao final de munr:igin? Caso nao:
OESCTEVE O problema. 1A.6

A ;nl:m;limpu;{qmninm'n dispastas no baicAo de ich'ihliginjsiu devidaments armezensdas & resfrisdas para serem utilzades posteriormente? Caso
ndo: descreva o problema. 1A 2 [ 25.5

As sobras limpas que ultrspassarsm o prazo de validsde (Bh apos so finsl da produgso) o cescartsdas?

(Cazo nibo: GescrEve o probiema. 182 /2E5
.1 OUTROS ITENS DE BOAS FRATICAS

As mtvidadies de recebimento, estoque, pre-preparo, presarnd, ui;trihu'l;i: & srmazensments de skmentos nmnlns;iuuramizndn:!
cesanvolvides de forma & possisiitar um fluso ordenado & sem oruzamentos (eeitenco o contsto direto ou indirete entre alimentos s, sSemi-preparsdos &
promtas para o consumo| T Caso nEo: descrevao problema 142 f 283/ 284/ 265

Existem produtos em uso [:'nbaluE:m ur'El'mI ou !ﬁ momrtas an‘b:finrm:ntq com data de validage mpfrndu tu. & cammes, fannhas, nglscar, qu:ijn_, presunto,
mbr |? Caso sim: desorews 0 problema & o produto. 182

Oz panos e impeza ﬂesﬂrﬁ!&.quunﬂu utilizadios &=m :unern’n'ﬁqu: aniram =m conkato com slimentcs, s&o descmrtacon ucumlmm{nﬂo aqcadends 3
heoras), nac sando utilizados novamiente? Caso ndo; descreva o problema. 2.8.3

(s pamos de limpeza ndo. ﬂe;ﬂrtiv:i:,quundu utiizados em superficies que entram em contato com slimentos, =80 trocados & cada 2 horas {nin excedentn 3

heoras| T Caso ndo: descrevs o probleme 283

O uniformes utlizados peios colaboradores da limpeza e higienizagto das instalagoes saniterias e higienizagao e panos 2o distintos,diferencadas dagueles
wiilizados numamunieuEi:l tos aimentos® Caso nBo: descreva o groblema. 1.5.10 / 2.6.3

O uniformes usados pelos manipulacares de alimentos s8o de cor dars, estao Empos & m adequado astado de consanmgao?
(Cazo nitio: Gescreve o problema. 1.4.90 / 2.8.3

(05 uniformes s50 de uso =Ickisivo nas sncias internas oo CmEnto?™ CAso néo: descreva o probems. 1.6.10 /283

(s colabarsdores usam os Equi tos o= Protecan Individus| [EFT's) adequadsments? Caso nao: dascreva o problema. 1210/ 2E3

05 colaboradores wsam o5 cabelos presos e E"D‘_“Ei““ Dor touca” Caso nac: desoneva o Emul:ma 185263

05 colaboradores wsam sdormos [Brincos, snel, sksnca, oodane andilha, pulsei percing, outros|? Caso simi: descreva o problems. 1 89 28,3

(05 manipulsdores de aimentos estao com 25 unhas cortadas & sem esmalte, sem Daros/bigode & sem mBsguiagem?
(Cazo nbo: GascrEuE O probiema. 185/ 263

(s colaboradores tem o habito de lavar as mEns[quundu chegam ao tradalho, antes e up-Els mardzular aimentos, uF-Els int:rrupq.ﬁuﬂu trabaiba, a00s kocar &m
migterinis contaminadas, apts o uso de sanitArics & semare que s fizer necessaria)?

(Cazo nBo: GescrEva o problema. 185263

(05 colabaradores possuem bons habitos de higiene durants o desempenho das atividades [nao fumar, nao falar desnecessanamente, cantar, assobisr, espimar,
nu.:pir. tossir, comes, munipuhr dinheiro &fou outros atos gue possam contaminer os skmentos, &m quaiquer momento dos Prul:r_l:ms:L.aE'n de wm bom
mszeio pessoal? Caso nda: descreva o problema. 14,9 /283

HA manipuladors=s trabahando com lesbes efou sinkomas de enfermicades que possam comprometer 8 qualidads higienico-sanitania dos aimentos [ex:
cosncas de pele, micoses ge unbas = mBos, :tl:.]! Caso sim: descreva o problema 145 F 283

7. wmﬂlﬂs

05 alivenios preparados & mantidos na drea de rmazesam ente ou ageardando o trarporie enfo protegidos contra comaminantes (higiere do local e dos equipamentos de
imvace | Caso nlo: deboreva o problema. XA 1 /A2 XE3 [ 1LB.S

OBSERVA DA FISCA

05 aliwtnites preparsdos aguandands o ranspoete eabs identificedos com, pelo mehod, & designagks do produts, dits de pregan &
razo de validade? Caso nloc descreva o bema. 2A3 183/ LB.S

0 armadbenanento & 0 Wansporte do alimeno preparads, da deribuicho aie o cORSUMIG, SODTER &M condiphes. di DEm 0 & IEmEETatuna
ue nE0 compromelem a qualidade Mgdnicoesanitdeia? Case nlo: dedcreva o proldema J A4 ' 2E3/ FRS

ExBAEm Pegisros S CoNToke 08 LEMEEratura &0 alments preparado i ITAASpon &/oU 1o Pecebimentn? Caso Alo: SESCPeva o probiema.
1A1/3AE/2BI/2RE

s tempenatore dis alisesitog no Iranspone &fou mo recebimento estho sdequadas? Verificar as planiluas S regiora. Aferir com
[termbmetro prigrio, ciso recessdrio. Caso nlio: descreva o problemsa. L.A.1 f 244 /2 B3 [ 2BS

& OUTROS

OBSERVACDDES DA FISCALZACAD

A5 BRarages de cardspios, GUENGD SCOMa, EStAD COMiEitas N0 CArCADIo iMprasso civulEado? Caso nac: descreve 0 prodlema. 361

0 atendimento 20 publico & reslizado de acordo o5 horarios previstos no TR do contrato [sberturs = fechamentol?
Casondo seja: gescreva o probiema.

S& no harano de fechamento do EU parmisnscem wsusrios na fils, estes o cevidaments stendidos? Caso nao sejam: desoneva o problema.

Ois colaboradores da contratads tratem com presters = corgizlicace o plskico gue utiliza o RU? Caso nio: descreva o proglema.
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Ha comércio de dEarros, betidas alcodlicas cu qualguer outro produto além da refeicio propris do RU no local® Caso tenha: descreve o probéema.

& fiscalizagen presenccy ou atendey aiguma rECAMBCAD 05 USUANDS dO restauranteT Descreva 0 0COrmido e :eul;unneciu fiol tomaca parm resolver o
problema cu orientar o unsanio.
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CHECK-LIST DE AVAUACAD DOS SERVICDS TERCEIRIZADOS DE ALIMENTACAD NOS RESTAURANTES UNIVERSITARIOS
DA UNIVERSIDWDE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL - UFRGS.

Empresa terceirizada prestadora do servigo:

Estou ciente desta visita tecnica e dos apon@amentos

Contrato n2: abaixo descritos.
Nome:
unidade/Ru: Data da visita: I / Periodo/Hordrio da visita: : i Assinatura
Ciccaic- Shs o~ nan Znaal
ITEM A SER AVALIADO - SEMANALMENTE o | o = oBservacBEs pa RscaLzacko

1. piFcacko EINSTALACDES

5 2res flice Externa asta Empa, com & grama aparacs, livre de folhesEahos S2005 & outras sujidades? Caso NB0: GASCTEVE O prodlema e qual ares mote
inagequads. 1.44

A= jmnaias & vidros astBo limpos, integros = em adequado estado de conserdacEa? Caso nio: descreves o problema = gual Sres estd inadequads. 1.0.4

O piso, 85 pur:masto'nndus. s imbermuotores & o tebo esten i'np-us. |r|t:5r\c|s eem ad:quudc!esmu de cnﬂﬁ:ﬂupo.’ Caso nac: desoreva o pr\o:l:ma.c qunl
Ares asts inadequacs 1 4.4

O ralos [cozinka, areas cx lavagem e higienizacan, banheiras, vestisnics, camaras frias, sic.| esteo limpoz, integros & em adequado astsdo de consenacso?
CazonBo: gescreva 0 problema e qmlil:uesbi.irm:q_l.mu.l.n.ﬂ

O amibiente (induindo refatonio, cozinha, estoque, tc | esta ansjado/ventiisdo = o fluxo de ar nao incde diretaments sobre oz alimentos? CAso RS0 desoevs o

problema e anIiru mste insdegueds. 1.4.4

O amibiente (ncluindo refaitono, cozinha, estoque, stc.| astd iluminedn de forma scequaca’ Caso NBO: CaSCTEVE O probéema & qual
ares asts inadequads.

A5 luminanias sstio impas, fntqrus e em adequado estado de mnmn&o!’ Cas0 ndo: Gescreva O prodlema e qmlir:u :stil'nnd:qmdu.
1.A4

As luransnas ds sres depre:um;uu. armazenameants & de ﬂemdu:eqﬂpumenbcs gque pozzam contaminar alimantoas tem pmteguu uuequuuu contra
explosio = guedes acdentais? Caso ndo: descrewa qual Area estd inadeguada.

m in;tulugﬁ-usunimrius Oos USUATCS B5tED limpas, anranizaas & £m adequacs EStAdD oe cunserm;i: [werificar vnsos sanitarios, pias, m:ulngﬁes, paredes,
pizas, mbo |7 Cazo nio: descreve o proglema e quel Ares et inadegquads 14 4

A5 instalagCes sanitarias dos westiarios (comboragores) £5t30 Smpas, oTEARZIACES £ £M ACSUASD estad O Conservagse (VeRfioar vasas sanitaris, pis,
oeredes, pizos, st Caso nBo: gescreve o problema & qual res ssts inadequads 184

niaz das cutras areas [hall de entrada, &res de manipulsgic ce simentos, efc| estio bmpas, organzadas & em acequac estado de
conszruscAo” Caso nBo: Sesrevs o profkema & qusl Ares ecth insdequsds 18 4

2. EQUIFAMENTOS, MOVELS E UTENSILOS

s | nfo NA oeseRvachEs pa Ascauzacko

A5 mesas do refeitino estic bem cisposias e organizadas? Caso ndcc descrewa o prodlema. 144

A5 meses do refeitinio astio impas & em sdequacs sstedo ot consaraacho? Caso ndoc descreva o progiema 1.8 4

A5 [ACsirAs 00 refeitdrio estho bem dispostas & arzanizacas? Cazo nBO: descreva o problema. 194
A5 Acsims oo refeitdrio estBo limpes = =m adegquado estado de ConservecAo? CasonBo: Sesoeva o problema. 1.8.4

O3 outros moveis dos ambientes stio limpes = onzanizados” Caso ndo: descreva qual mavel/ares estd inadequado. 1.4 4

[+ aquipwn!ntosd!tqudm!nm.:m;w, pazsthroush guente, buffet quente, Iritadmive, rrisi:lefru, rurno.i,outru;]n-_';m devidamante impos & em adequado
astndo de consenm_;au e fundonamento [verificar visor do equipamento, borrchas de 'ne:h:giu. sistema de smids de 5:':5. planilhaz gz registro de temperatura
oos equipamentos, <tc)T Case ndo: descreva o probiema & qual equipaments st inacequaca.

lAadl/ia3/1812 1813

O equipamentos de lsvagem de pratos/utensilios estac limpos = em adequado estado de cuns:nu;.i:l £ funconamenta?
(Cazo mBo: gescrev o problema & gual eguipamento ests insdequado. 1.8.3 / 1.8.42 / 1.A43

As banicades exstantes ne unidacs & a5 demals mpcrﬁnei de manapulsgio & contato com alimentos sac oz matznal n:bqundo ‘nuo transmiitz odor, smbor
eou outras su:lstmuustnmcnsl,um implls\.hlgmlunnsldz BCordo om ou.snll:e'n agdeguado esingo de mnsenm:nu" Caso nBo: descreve o problemes &
quulur\eu ::tumud:q-mu. 1A4f1A12 /1843 )283

Az sabonetzives ©os Canneiras, vestianos, hsll de =ntrads, cozinha, eto 2st@o imoas uusiahi;l'mi:ndusd:acurﬂocumo uza®
(Cmzn mBo: Sascreve am gual Sres ssts inadegusds. 143

05 talheres, pratos & outros utensiics pare o Consumo dos aimentos estao scondidonados,armazenados aproprisdaments em local protegido? Caso naa:
cescreva o probisms.
Oz estracios estB0 limpos & =m adequaco estado o conservacio? Caso nac: descrave 0 prodlema 183

A5 mmines plAstices vazedas [ hortifuti] estio Empas e em adeguado estado de conservacBo? Caso ndo: descreva o probleme LA 2

A5 RIS mmnbb-ms.:zx.: pare cames) estao I'mpus = =M adequado estado oo conservacao’ Caso nacc descreva o problema. LA

3. CONTROLE INTEGRADD DE VETORES E PRAGAS URBANAS s | nio [ OBSERVACDES DA ASCALTACAD
=
4. ROTINAS DE LIMPEZA E MANEID DE RESIDUDS s | nEo MA DBSERVACDES DA ASCALTACAD

Exizte roting/esoaln € regisiro de impeza dos ambientes [pisos, portas, paredes, janeias, vidros, prateleiras, lominarias, interruptores, tomadas, telas, Erea fisica
o refeitario, cozinka, estoque saco B outras Eress &m geral|? Verificar escaia &/ou documento de registro.
Cazo nBo: cascreve o problaTa & guel Ares estd inadegueds 1A 1 184
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0z trabalhas de limpeze = higienizagia da res fisice/instalagdes & da Brea o slimentos tio reslizacor em norerios distintos QU de farma gue poszizifte um
i ordenada & sem cruzamentos? Caso nbo: descrevs o problema. 1.8.4

Existe rotina/esoals & razistro o mpeza o5 Equipamentos de refrigersghio (freszer, peindeirs, passthrough fric, buffet frio, outros|T
warificar escaia &/ou documiento de registro. Caso nBo: gescreve o problema. 1.4.1 f 1.8.3

Exizte rotina/eswmia e registro de mpeza das comearas frias® Yerifioar escai e/cu documento e regiskro. Cazo NB0C GesOreva 0 proalema.
1Al 143

Existe rotine/esmia e registro de lmpeza dos equipamentos de aquedmento |1'u55n. passthrough quente, buffet guente, fritadeirs, frigideine, fornos, outros)?
Wesificar escaln efou documento e registro. Cazo noo: Gescreva o problema. 1.8.1 / 1.A.3

Existe rotine,lasomin :rbg'slr\o -5 imp-:m dos :qui:umcnbcs de lsvagem de prlns."ul.:ruiliﬂ-s.' Werificar escals &fou documents ﬂ:r&gm Casa nag: descreva
o problema. 1A.1 143

0= procutos pars o3 :qui:umenbc!s de Imvagem de Pvutn;-‘ut:n:i’liu: sac usados de BCoeco com A r:no-nendu;io %] hbrimbe.:ﬂeter;:nt:. sacanbe, wm:!s]!'
Warificar rotulo &/ou POP. Caso nio: descreys o problems. 163

S0 utilizedos utensilios & squipamentos distintos (panos de limpeza, mop, baldes, sscoums, axponjas, vassouras, rodos, tc | pam 8 Empezs = higenizagso dos
bariheiras, das demais instalsgies, dos estoques, das areas de manipuis(Eo ce simentos, dos equipsmentos £ dos itens que entram em contato com o5
mlimertas? Caso nfo: descreva o problema 1A 3 144

05 coletores oe i estiio limpos, intepros & em adequado estado o conservacBo? Caso nfo: nmr\e’ﬂowulemequulmm inacequada. 1.4.3 f 1.6
Ha soamulo de lixe no locel & gue mPth:ou pr\e]udlqu:o\s srocessos detratalbo & o szurange o5 ul"ncrm:tnr\en interna & externa|?

(C2zo tenha: descreva o probiema = qual Brem estd mad:qunm 1AE

5. CONTROLE E MANEMN DE ESTOOQUE - SECO, LIMPEZA E PERECIVEL = | nEo OBSERVAQDES DA ASCALZACRD
(umnco 80 necEszarEs coﬂdi;E-Ls upc:'w'sd:cons:nwgau |r:friscru;.5c|. congelamenta, outroz), 2 tempersture das materins-prmas sao verificadas no
recebimento? Caso ndoc desoreva o proglema. 1 A2 1
Az temperaturas das 'nutérius-prfmus varificacias no recebiments esﬁaad:qmus.:mnﬁelnm: -122C ou infesior ou conforme rotulagem; refrigerados: 72C ou
inferiar ou conforme rotutagem|® Verificar planilha e registro. Caso nBo: descreve o problema. 141 1.8.2 1
Oz genercs alimenticies (sacos & perecrheis) estac armazenacos sdequadamants (armazsnamento sobne paletes, arirados ou pratelsires de matsrisl iz,
resistente, imosrmesvs] & h.'aiu!l;espm;\u pars ad!qLMu'anﬁlus&o,mouuus ftens|* Caso L T prosiema.
1A 2
45 emoBlszans primarias est0 inteETEs [=enercs sl MENticos S800s & Derecveis|T Caso nB0: GascrevE O progéema. 1.8.2 1
(Quanda retirsdas da embalagem primana pars armazenamento, &5 mebsnaz-primas estio corretaments armazenadas & identfiodas (e carnes em mines
mancalocas & cam o sela de identificago Se procedEnda e praza de validade|T Caso ndo: descreva o problema.
1Aa2)2.83
& manIFULACED, FREFARACAD, DETRIBUICAD E ARMAZENAMENTO DE ALIMENTOS PRONTOS + BOAS PRATICAS = | nio OBSERVAQDES DA AsScALTACRD
Existe controle de temperatura dos okeos € gordures utlizados em frituras (maxmo 1505C) - ex.: equipametos com termostato, \l:ri‘ﬁnﬂ;ﬁn de temosraturs,
outros? Caso nEo:ducre'mupmhlema.l.ﬁ.i_.'z.i.tt 1
s olzos & porcures utikzados Ao substituides semare que v:riﬁmammﬁﬁ das caraciariztices r'uico—qui'nims o sERFOrEs [Ex: aroma, sabar, mnnug;u
intensa de espuma £ fumscs, teste de suturm;ﬁo_,:nu'\e cartras|? Caso nio: gesoreve o prodlema. 1.A.7 1
0 procadiments de f'npﬂue hiﬁfmizu;iq-'suniﬁzu;io dos horlirr'.lﬁﬁrun_ieir\o\s.:liﬂﬂ msty uisp-cn'w:l oz colasoradonas em local visval? Caco NBO: cascravs o
|proslems. 1.1 7283 /264
i3 descrito no procedimento de |I'I|F-E=! e ||I'I:I|I!BPD,- sunrtlzn;no dos mrlrrr'.rhsrunmrw \PGF| sl mmpﬁtv:lco'n -] I:Eshl;.nc ws\:nb: =fou com as
|n;m.l;uuﬂchbﬂmnu rotule do Fr\od.rtu sanitizante? Casc nEo: dascrevs o oroblams. LA, 1/283/2EB.4
*Fortaris nd 72005 - 3850 RS.s:I:Fo @as alimentos, retiranda Furbe: deteriorades & sem condlp:ﬁ M:qmdus. IuﬂEcm criteriosa dos alimentos, um & um,
icom iﬁmp-urﬁ.\lcl: ue:'lrf!oc__in p-c!rl"n-:rsao am sulu:__in clorads com 100 8 230ppm de doro e, poris minutos, ou ﬂ:'nuispm-dutosudbquuﬂcs & Foermdos
para sz fim; emiﬁue am a'ﬁuu ootEvel
Foram ooservados alimentos recongelados up-is i terem passado pelo processe e descongelamento? Caso sim: descreva o problema.
1.a2/2.83
Az tacnices de preparc ampresadas estan de AC0rSo Com o tioo ds :re:u;m.:miuu. mzzada, frita, greieda, sobremesa, saldas, ol.rtm|. comas muwiap-primas
\utilizadaz, com == Fichas Tetricas apreseniadac & com o resultado esperado do produto final promto.
(Cazo nilio: cascreve o probleme. 2.E.7
|54 OUTROS ITENS DE BOAS PRATICAS
Existam CartRzes of Onenta{Bn 80T COMMDOMACIIES SooTE B COMTELE lvagem e mizapsia CBS MACS & demais RADies de higiens, afiados & locas de o
\nsuull:mpw ingdusive rﬂslnsnlup\:lu sanitarias = vabdrios/pias? Caso ndo: Sesoeve o prodlemasa mlrﬂd:qm
5/283
7.:EF£||;\GE TRAMSPORTADAS s | nEo DBSERVACDES DA ASCALTACAD
0 peeios de trasspone do alimento preparado estlo impos, higenitados ¢ slo adotadas medSdas que garantam a scsinda de veiones e pragas whanes? Caso no: descreva of
protless. 18,04 2AS/ 283 [ 2B.3
05 weirubos utiizadod para o ransporte do alissen o preparado {refrigerado ou congelado] ¢ peovido de Mecs que garanlam estid
condiphes refrigeralo ou congelaments) durante todoe o tempo de derecEo do ajetod Caso ndo: deschevi o problesa.
2aa LAS/IEE] 2BS
2. DUTROS s | nEo OBSERVACOES DA ASCALTACAD
& UNigade 1= CANGARID IMpTess0 & OivulgAOo & 00 Visivel pArE 05 USUEM0S CONSUIEarem antes OF BCESSAr 05 CAINAsT
Caso nBo: cescreva o prokiema. 3.E.1
5. REGISTROS E RESPONSABILIDADE E L DBESERVACDES DA FISCALTACAD

(O MBF £ 05 FOP's estao acessivels acs colaboradores e ulsp-onw:ls ql.nnﬂor\equ:ndn p:h uutmum:smnanu.'rumllznpm!'
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CHECK-LIST DE AUN.IAQU-G DS SERVICOS TERCEIRIZADDS DE A.I.IHEH'IAQ'.EDH{}S RESTAURANTES UNIVERSITARIOS
DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RID GRANDE DO SUL - UFRGS

Empresa terceirizada prestadera do servigo:

Estou ciente desta visita tecnica e dos apontamentos

Contrato n®: abaivo descritos.
Name:
Unidade/RU: Data da visita: f / Periodo/Horario da visita: : i Assinatura
Cicraic- Span —ndn 2
ITEM A SER AVALIADD - MENSALMENTE 4 nEo A oBSERVACHES DA RscALZAChD
1. EMFCACED E INSTALACOES
Oz rodepes, portas = meganetas estdo impos, Ntasros & £m edeguado estaco de Cconserva(EDT CAsD nBO: CeSCTEVE O probieme e qual Ares ssts inecequace.
1.5 4
Os ralos & mrelhas posswem cispositivos qus permitam sau fechamanto? Caso nao: descravs o problams & o local que st inadequaca.
A5 caixas de mordurs e oz esgots koomlizam-z2 fors da Brem s :r:punn;ioc armazenamento de alimantos £ estho em mdequads estado de mnw-w;:ia:
funcionamento? Caso nda: descreve o problems 144 /312812/1.813
0 ambiente (induindo refeitdeio, cozinha, estogue, =tc | estd devidamente pinkado™ C2so N&0: descreyva o problema & qual area
=t inadeguada. 144
@ ambiente (induindo refeitorio, cozinha, estogue, =tc.| esta iire de umidsde? Caso nac esteja: desoeve o prodlema & qual ares
=zt inadeguada. 144
(A5 portas 02 Brea de preparsgaa & AHAZERAMERTD Ge SHMENEDS 530 COM fechamenta SULDMSGCOT CASD RE0: JesCrevs o problema & qual ansa esta
inacequada.
Az mharturas sxterras das areas de :r!pnru;io & armazenaments de alimantas, incluindo o sistema o8 axsustEn contem telas mikmetrades & 2 masmas sstED
limoms & &m sdecuado estaco de conzervagac” Caso nBo: descreve o probdema = qual res sots inedequacs 144
25 mreas estao fyres de oojetos am desuso? CRso nEoc desoreve o problema & gual ares ests inadeguada. 1.4.4
Exstam Iuntodo\;.'Fius mxclusivos para A hiﬁi:neﬂu MBOS nm Eren de munipukac__uu &am P-asig:!u uuub%iaswﬂuxu de preoaro dos alimentos? Cazo nao:
d=screwvs o probdema. LAS [ 1LAS
Oz ornamentos & plarias loceiizados na ares de consuma de slmentos ou refatono EsiEC orEArizadac de fOrma B NAC cortEmenar
o alimentos preparados [importante: na Area de pm-du;.ic sin proibidos| T Caso rdo: descreve o probieme. 1.4.4
2. EQUIFAMENTOS, MOVELS E UTENSILOS M NEo MA oBSERVADDES DA AsCALTAcio
A5 Coitas € 0 sistema e exaustao estio devidaments §Mpos & &M A0eQUBND £5TA00 JE CONSErVAIBO0T CAS NGO OESCIEVE O prodieme.
1A3/1A12 1413
Existem registros de manutenges preventivas nos diversos equipamentos, inciuinds sistema de sxaustao & cimatizacan? Verificar oz Somumentos de
resistro/service. 181 S 1812
Exstam rginru: de manwtencies corretivas ras uiu:rsu:equipumentu:. incluindio sistema de axsustan & :imuh'nc__uu? Varificar ot documentos de
resistro/service. 181 1 813
Exiztem registroz de mlibrmlﬁa dos instrumentas ou equipamentos g 'ncl:fqi:! criticos para a segurenga dos slimentos? Verificar o3 doosmentos de
resistrofServige. 1.8.1 S 1.8.12 f1.8.13
(05 ubsnsilios disponibilizados parn pr\epﬂnl;au £ COnSumD msr\er:igaﬂs'ia de material adequado [nBo transmite odar, saoor &/ou outras su:s‘thﬁustﬁxims:l,
e Pl hizienizacio & de qualidade satistatdris? Caso nio: gescreve o prozkema. 1.4.3 / 2.6.3
o ilins parm & preparacio = o consumo das refeicies sio disponinilizados =m quanti setizfmtOrias? Caso nB0: descreva o proolema. 2.6.5
3. COMTROLE INTEGRADO DE VETORES E PRAGAS URBAMAS El L [ OBSERVADDES DA FISCALTACAD
Existemn madidas preventives de controle de vetores & prages urbanas, com o ub_ieﬁvonel'mpen'ru utm:__iu. o ubviEo_,oa-:u:loe.-'on El Fr\oir\uw;iu dos masmos
[impeml:l'-iriu. Dmsem;io,tclus de prmgiu. pr\ml;ic! nas portas, livsims com tampa & sdonamento sem contato manusl, stc.|? Verificar
Figcu_mfm@rw‘nmc:nims sdotades [FOF, planilhas, eic]. Caso ndo: descreva o probiema = gqual area =sia in uada 1.4.1 F 1.4.14
8o reslizsdos o ambsents, oor Em :muﬁpeuainﬁf?ﬂpoﬂe produtas quimices, mmﬁiﬁm&ﬁﬁmu.m| =fou outras agaes
destinados a impedira a}:ru;ao_,c anrgo, o 808550 :.'uua.pml'fau;l'lo g wetores & pragas urbanes |ﬂ=='l|s-:ti:n;3-o_. duruh':ngin. ourtros|? Verifior o
Gocumento de registro/sendgo. Case na0: descreve o problema & qual Brem esta inacequads.
1.1/ 1814
4. ROTINAS DOE LIMPEZA E MANEID DE RESIDUOS ECl IS [ OBSERVADDES DA FISCALTACAD
Ewste rotine/scoin & r\eE;lnrode fmpm gz coifas & do sistema de exsustso? Verificer azcal &fou documanto de resl'sh'w'senfgu.
(Cazo nBo: descreve o protlema. 1.8.1  1.8.3
Existe rotina,/zsomis & registro o= Empezs Gas caikes de gordura? Verificar escain &fcu documiento de registro,/senviga.
(Cazo nBo: descreve o protizma. 1A/ 1.A.4
05 coletores de lxo 580 de Tl transporte, em nimerg sufidents = com capacidade adequads pere 3 S=mandaT Caso ndo: desoreve o prodlema. 1.4.6
5 colstores o X0 580 SOtaO0S G IAMIPE £ ACionados TAm Contato manusl (ec pedeis)? Caso no: gascreva o problema & gual Ares estd inadequads. 146
05 coletores o ixo £stB0 identifica00s COM 05 GIfErentes GPOS 0F MESUCS & SErem Oepasitados [organico, SeCo Mediivel, SE0 R0 redOavel, outros)? Caso
nio: descreva o problema & gual Sres estd inadegusda. 146
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0 obeo de cozinha usado & s=oarado & encaminbado parn cometn ﬂesﬁrﬂ;w?‘\-eriffcr comprovante de coleta. 141 SLAT

5. CONTROLE E MANERD DE ESTOQUE - SECO, LIMPEZA E PERECIVEL nio OBSERVACOES DA ASCALTACAD
A&uﬂembﬁnmnéuﬂegndu ar=a protegida & limpa|? Caso s descrewn o probleme 18 7 S 1A 4

Cumnc nEo wtilizasos &m sus totalidade, s muérius-pn"nus eingrediantes [sacos e DEreciveis| atAC COMMEtETants sconcicionacor & identificatos com, RO

miinimo: gesorigio do produto, cata g fraccnsments, prazo os validade apds 8 abertury/netirsda ca embalsgem original [ex: arroz, farinnas, sgicar, gekiaz,

gueil, presunto, ete.|? Caso ndo: descreva o prodlema. 1.5.2 / 2.6.3

Oz mineros alimanticios em estoque (secos & perecheis] estio dentro do prezo ce validade? Caso ndo: gescreva o problems & o produto inadequado. 1.4 2

Oz produtos descartaveis [ex: guardanapos, outros) sEo arm sdeguad! (C2zo nag: descreva o proolsma. 142

O produtes de limpezs geral, o3 saneantes e o3 utlizades na higienizaao de alimentos $50 regulanzados peio Ministena da Ssude? Verificar o rotulo. Caso

niio: descrevm o problema 1 A3 [ 1 A4

05 produfios eos e higienizagsa de ali 530 bactericidas, fungidcas e com propriedades vermicicas |verficar descrigoes no

rotulo]? Caso ndo: descreva o problems. LA3 [ 144

O progutos de limpeza gersl e os sEneentes extB0 srmazenndos de forme mdzqueds =m ool :r\éprioruervndo para esta finslicade = sem contato com

alimentas? Caso nac: desorews o problema.

05 proutos de limpezs serel & 00 SANSRNEET £ SSiOQUE &0 SaNtD 40 prazo de vaidada? Caso naa: descreva o Drablems.

05 procutos vencidos ou Inadequados pans um,n'nmtsumm_uim:ntu; SS005 06l per\ecuelqpmmm:ud: I'fnpﬂq,-'snneunbs;d:sm’tuvaq estan identificados =

sepamcos dos demaiz até 0 casting finalT Caso ndo: descreva o probiema. 1A2

6. ManIFULACED, FREFaRACAD, DIETRIEUICED E ARMATENAMENTO DE ALIMENTOS FRONTOS + BOAS PRATICAS nfo oeservachEs na Ascauzacko
======

£.1. DUTROS ITENS DE BOAS PRATICAS

|Ecziem madidas consmeartaces referantz :M:Jumm.uumpumumem = controde acerca da r:uuguu do d::pedn:lu de ahmentos? Caso nao: descreva o

prodlema

7. REFEICEES TRANSPORTADAS [menzal & sempre gue solictadal NED OBSERVACOES DA ASCALTACAD
Os'mfc.ulus utilizacas para o transporte do aimento preparaca sho utilizados apenas para esse fimT Vesificar 2 licenga do weiculo.

(Cazo nB0: descreve o probiema. 245 263

8. DUTROS NED OBSERVACOES DA ASCALTACAD
======

3. REGISTROS E RESPONSABILIDADE nio oBsERvApSES DA AsCAUTACED

05 re=isiros 580 mantidos por, pelo menos, 30 cies contncos & parir da data de prepamgss dos slimentos? La.1
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CHECE-LIST DE .ﬂ.'u"ﬁ.l.l.ﬂd;.ED D05 SERVICOS TERCEIRIZADOS DE AJ.IHEHTN;ED MOS RESTAURAMNTES UNIVERSITARIOS
DA UNIVERSIDADE FEDERAL DD RMD GRANDE DO SUL - UFRGS

|Empresa terceirizada prestadora do servigo:

Estou ciente desta visita técnica & dos apont@amentos
Contrato n: abaixo descritos.
Norme:
Unidada/RU: Data da visita: / /! Periodio/Horario da visita: : 3 Assinatura:
aic- . SRS — n3n anli-oual
ITEM A SER AVALIADO - MO INICIO DO CONTRATO E SEMPRE QUE MECESSARIO nko .
|5. REGISTROS E RESPONSABILIDADE

oeseRvaghEs Da Ascalzacio

& =mprass apresentow documents dos responsaveis tEonicos (AT] de cada unidade devicaments registrado no CAK-2T
Werificar 05 Gooumentos.

D5 MRS E s TAONIC0S DOSSUSTL CLUrED de -:upan:'n.ul_;.iq:l de no mirama 16 hores, ministraco por ir".'.'..ituil_;iﬂ resimu [ ur;'ﬂ:l Competente, comprovado por
stastadn/cartiticada valide [uutndn. com carga FearBra & conteldo Frosl1ml'|:icu|_. com, mo minimo, ms:;uint:s temas: Contaminantes alimeniares, Doengas
trunsmiticas por smentos, ManipulagSa higinio dos simentos & Boas pratios?

Warifioar o doosmento 1 81 F1 411 /2B 3

O curso de cupm:iml_;ia dos responsaweis Eronicos astac walides &'ou repovados [cur:a de ne ramima B horaz] - vebdsde do documenta de com: :mﬂq_:;u do
curso: 3amos-T1A4 /1811283

& =mpresa resliza capacitactes periddices de seus colaboracores [na admissio =, apds, Com frequencia minima anusl, com os sexuinkes temas: hisiene pessoal,
rnnnipL m;jq:l hi; o dos mimentos, doancas trancmitidas peor & EmiEntos & o pri'tins &m ser.'ip\:!zs de ulimm'laq_:iu]!' Verificar o Socuments de

reristro certificados e analizar os temes das mpm:i‘lac_ﬁe:- 1A1/14A91/283

& empresa poszui Manual de Boas Preticas [MEP| e de Frocedimentos Operacionais Pedronizades (POF|T Verificar os documentos. 1A 1

(s POF's cORtEm a5 intrugtes sequencais das operacoes = a frequendis de execucho, especficands o nome, cargo /oy funio dos responsaveis paias
mtiwigades, 5l2m de estarem sorovedos, datacos £ assinados pelo responsavel timico [RT]7 1.4.1

05 POP's comdecem aos iters £.11.4 4915, 414 6 411 7 e 411 2 da RDC nE2 15/ 2004-ANVISA = item £2 4 da Portans rﬂ'."E,-'l:k]S—S-‘_ﬂ.."%S.:HiEizniml;'fm d=

inml-a;E-u. equ'pa mentos & moveis; Controke int!;mdu de vetores & pragas urbanas; H i;'enizn;ic- e ressraatorio; -|'5ier\-e = cadide oz mani oulsdones| T Caso
nfo: descreva o problema 183 F1 a4 10871 0.9/1.8.14

& empress apresentou as Fiches Temicas [FT) das preparsctes? 2. 8.6
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