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RESUMO

Esta dissertacdo avalia a qualidade de servicos prestados pelo Restaurante
Universitario (RU), Campus Trindade, da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC). A analise da qualidade fixou-se na percep¢do de
discentes sobre 0s servicos ofertados no referido RU, apoiada na Métrica
SERVQUAL. Optou-se por este estudo de caso, por este RU ser a
principal unidade de alimentagdo da UFSC e o foco na avaliacdo de
alunos por serem seus principais clientes. A amostra foi de 364
graduandos, mestrandos e doutorandos. A coleta de dados deu-se pela
aplicacdo de um questionario estruturado, tratado de forma quantitativa,
por meio do enfoque probabilistico e sistematico, no periodo de 19a22 e
de 25 a 28 de setembro de 2017. Os dados foram tabulados no Microsoft
Excel 2016 e, processados pelo Software RStudio. A pesquisa revelou
elevadas médias das expectativas dos discentes sobre servi¢cos da unidade
estudada, enquanto as percepcles tiveram médias variadas, porém
inferiores as expectativas, indicando que 0s entrevistados estdo
insatisfeitos, com pontos de qualidade dos servicos do RU-UFSC,
Campus Trindade. Os discentes realgaram ser essencial & melhoria da
qualidade dos servigos: melhorar a climatizacdo, atencdo aos usuarios
com restri¢cbes alimentares, ampliar a variedade no cardapio e acles a
reducdo de filas do RU. Conclui-se ser relevante a andlise da qualidade
dos servigos do RU-UFSC — Campus Trindade, pela adaptacdo da Métrica
SERVQUAL, bem como os gestores agora saber e poderem adotar as
sugestfes dos académicos, a melhoria das atividades alimentares e de
bem-estar nos demais RUs-UFSC. Considera-se relevante replicar o
estudo nos demais RU da UFSC, que sirva como comparativo ou de apoio
decisorio as equipes de Gestdo Universitaria das unidades suplementares
desta IFES.

Palavras-chave: Gestdo Universitaria. UFSC. Restaurante Universitario.
Qualidade dos Servigos. Métrica SERVQUAL.






ABSTRACT

This dissertation evaluates the quality of services provided by the
University Restaurant (RU), Trindade Campus, Federal University of
Santa Catarina (UFSC). The quality analysis was based on students
perceptions of the services offered in the RU, supported by SERVQUAL
Metrics. This case study was chosen because this RU is the main food
unit of the UFSC and, the focus on the evaluation of students as their main
customers. The sample consisted of 364 undergraduates, masters and
doctoral candidates. The data collection was done through the application
of a structured questionnaire, treated in a quantitative way, through a
probabilistic and systematic approach, from September 19th to 22th and
from 25th to 28th, 2017. The data were tabulated in Microsoft Excel 2016
and processed by the RStudio Software. The research revealed high
average expectations of the students about the services of the unit studied,
while the perceptions had averages varied, but lower than the
expectations, indicating that the interviewees are dissatisfied, with quality
points of the services of the RU-UFSC, Trindade Campus. The students
emphasized that it is essential to improve the quality of services:
improving air conditioning, attention to users with food restrictions,
widening the variety on the menu and actions to reduce queues in the RU.
It is concluded that it is relevant to analyze the quality of the services of
RU-UFSC — Trindade Campus, by adapting the SERVQUAL Metrics, as
well as the managers now know and can adopt the suggestions of the
academics, the improvement of food activities and well-being in the other
RUs-UFSC. It is considered relevant to replicate the study in the other
UFSC RU’s, which serves as a comparative or decision support to the
University Management teams of the supplementary units of this IFES.

Keywords: University Management, UFSC. University Restaurant.
Service Quality. SERVQUAL Métric.
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1 INTRODUCAO

O Restaurante Universitario (RU), do Campus Trindade, da
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC) € uma unidade
suplementar, vinculada & Pro-Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE),
gue atende aos discentes, aos técnico-administrativos em educacéo (TAE)
e aos docentes. Na maioria das universidades, os RUs sdo unidades
especializadas que servem de laboratérios a alguns cursos superiores,
quer na elaboragdo quer na avaliacdo de nutrientes alimentares. Ligado ao
Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES), os RUs podem
disponibilizar de café da manha, almoco e janta aos discentes, TAES e
docentes, com crucial papel socioecondémico a permanéncia dos alunos
nas atividades educacionais.

Os restaurantes, do modo como hoje se conhece, ndo se tem
registro preciso de data e local geografico do surgimento deste tipo de
servigo essencial ao ser humano, mas é possivel imaginar que tenha elo
com as atividades mercantis e as feiras de negdcios que exigiam que 0s
camponeses e os artesdos deixassem por longo tempo suas casas para
negociarem, nem sempre com tempo para prepararem sua propria
alimentacdo (PITTE, 1998). Por outro lado, ha os que indicam Paris (Fr.),
durante a Revolugcdo Francesa - Século XVIII, como o berco dos
primeiros restaurantes como locais destinados aos servicos especializados
a comercializacdo de alimentacdo aos transeuntes (BRAUNE, 2012).
Desde entdo, esse modo de comércio-servico se expandiu nos cinco
continentes, com sabores e cardapios estreitos a cultura de seus povos.

No Brasil, a literatura indica o surgimento dos primeiros
restaurantes, em meados do Século XIX (CALUMBY, 2014), e no Século
XX foi criado o primeiro restaurante universitario pela Universidade do
Brasil no Rio de Janeiro (MEC, 1984). Atualmente, a maioria das
Instituicbes de Ensino Superior (IES) tem RU e disponibilizam refeicGes
a precos subsidiados, atendendo relevantes fungdes assistenciais e
praticidades aos seus usuarios (ANDRES, 2011). Ressalte-se que, em
2017, ainstabilidade econémica e a discrepancia da renda per capita entre
os brasileiros indicou que 1% da populacéo detém cerca de 50% da renda
da populacdo do pais (AGENCIA BRASIL, 2017), reforcando a
relevancia dos RUs ao ingresso e manutencdo de estudantes em condigdes
socioecondmicas limitadas. Como sinaliza Mussio (2015), a dindmica na
educacdo superior requer politicas que assistam as necessidades de
estudantes carentes como garantia e acesso a uma nutri¢cdo adequada e,
por conseguinte, 0 apoio ao desenvolvimento de atividades académicas e
a permanéncia estudantil.
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No ambito cientifico e de gestao, os restaurantes ofertam servigos
caracterizados na perspectiva de Zeithaml, Bitner e Gremler (2011, p. 39),
como, “atos, processos e atuacdes oferecidos por uma entidade ou pessoa,
para outra entidade ou pessoa”. Para Las Casas (1991), o servico é a
transacdo que ndo objetiva a transferéncia de um bem, enquanto
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 30) realgam-no como, “experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha
0 papel de co-produtor”. Ha a simbiose a ideia de que a qualidade que o
usuério almeja do servico contratado serd satisfatoria, que na acepcéo de
Juran (1992), ndo pode ser definida em uma frase curta com unanimidade,
enquanto, na oOtica de Feigenbaum (1994), é o resultado da experiéncia
entre cliente e servico/produto, medida a partir de suas exigéncias. As
exigéncias e as necessidades ndo tém definicdo concreta, 0 que faz com
que a qualidade possa ser considerada algo abstrato (PALADINI, 2000).
Por sua vez, Deming (1990, p. 125) foi enfético ao dizer, “a qualidade s6
pode ser definida em termos de quem a avalia”, endossada por Horovitz
(1993, p. 21) ao definir como, “o nivel de exceléncia que a empresa
escolheu alcancar para satisfazer a sua clientela-alvo™.

No contexto de servigos, a qualidade € um fator de competitividade
as empresas. De acordo com Kotler e Keller (2012, p. 397), a “qualidade
do servico de uma empresa € testada sempre que o servigo ¢ prestado”. O
cliente é o foco do estudo da qualidade de servigos para Zeithaml, Bitner
e Gremler (2011, p. 114), ao sublinharem que, “conhecer as expectativas
dos clientes é o primeiro e talvez 0 mais importante passo a execucdo de
servigos de qualidade”. Somando-se ao que Lovelock e Wirtz (2006) ja
diziam, melhorar a qualidade do servico sem conhecer a interagdo do
cliente no ambiente do servigo é uma tarefa complexa, indo ao encontro
da posicédo de que todo contato com o cliente € um momento da verdade,
podendo ou néo satisfazer o cliente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005).

A qualidade esta ligada a satisfacdo do cliente e a sua satisfacéo é
uma comparagdo entre a expectativa e percepcdo do servico. Kotler e
Keller (2006, p.145) analisam que “a empresa fornece qualidade sempre
que seu produto ou servico atende as expectativas do cliente ou as
excede”. Portanto, medir a qualidade em servigos é um desafio, devido ao
fato de que a satisfacdo dos clientes é determinada por alguns fatores
intangiveis (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). Como a
qualidade de servigos é abstrata, Zeithaml, Bitner e Gremler (2011)
afirmam que ela é mais bem caracterizada por pesquisas que medem as
avaliacbes que os clientes fazem dos servi¢os, sendo que um dos
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primeiros métodos desenvolvidos para mensurar a qualidade de servicos
pela Métrica SERVQUAL®.

H& vérias métricas idealizadas para avaliar a qualidade em
servicos: Kano et al. (1984), que estudou trés atributos da qualidade e
seus impactos na satisfacdo do cliente; Gronroos (1984), que criou a
Meétrica da Qualidade Percebida pelo Cliente; Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), com a Métrica SERVQUAL; Brogowicz, Delene e Lyth
(1990), que, a partir do trabalho de Grdnroos (1984), desenvolveram a
Meétrica Sintetizada da Qualidade Percebida pelo Cliente; Cronin e Taylor
(1992), que criaram a Métrica SERVPERF para ser uma alternativa a
SERVQUAL; Gummeson (1993), que, também, valeu-se do trabalho de
Gronroos (1984), mas pressupde a integracdo de produtos nos servigos
ofertados; Stevens, Knutson e Patton (1995), que criaram a Métrica
DINESERV, a qual mensura a qualidade do servico em restaurantes;
Caruana e Pitt (1997), que criaram a INTQUAL que avalia a qualidade
interna do servigo; Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), que analisaram a
qualidade por cinco perspectivas da qualidade; Firdaus (2006a), que criou
o instrumento HEdPERF, o qual mensura a qualidade do servico no setor
de ensino superior; e Yildiz e Kara (2009), que por acharem o HEdPERF
um instrumento muito macro, propuseram o PESPERF, como alternativa
para medir a qualidade em instituicbes académicas de nivel inferior.
Percebe-se que, pela dtica cientifica, varias métricas servem de método a
realizacdo de pesquisas académicas que vao ao encontro da analise da
qualidade de servicos.

Sem desconsiderar outras métricas supracitadas, na elaboragio
desta dissertacdo de mestrado profissional, junto ao Programa de Pds-
Graduacdo em Administracdo Universitaria (PPGAU), da Universidade
Federal de Santa Catarina (UFSC), optou-se pela Métrica SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1985). Esta métrica emergiu
de estudos de grupo de discussdo, em que os referidos estudiosos
identificaram critérios adotados por clientes para conceber a qualidade de
servicos (LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Desta constatacdo, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) filtraram 22 itens e dividiram-nos em cinco
dimens6es para avaliar a qualidade dos servicos, denominada de Métrica
SERVQUAL, que é considerada “uma ferramenta de medicdo genérica
que pode ser aplicada em um amplo espectro de setores de servigos”
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006, p. 349).

L A Métrica SERVQUAL, que é comprovada no cendrio cientifico, precisou ser
adaptada para a utiliza¢do exclusiva no RU-UFSC.
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Na esfera dos RUs, dos atores que desfrutam dos servicos de
alimentacdo, os discentes sdo os principais clientes. No RU-UFSC,
Campus Trindade, esse nimero é de cerca de 97% de uso dos alunos em
almogo e janta (UFSC, 2016). Com isso, 0 estudo responde a seguinte
interrogacdo de pesquisa: Qual é a percep¢do de qualidade e o0s
indicativos de melhorias propostos pelos discentes sobre os servi¢os do
RU-UFSC, Campus Trindade, pela Métrica SERVQUAL?

Para a resolucdo do supracitado questionamento, estabeleceram-se
0 objetivo geral, especificos e as consequentes justificativas teérico-
empiricas que balizaram a dissertacao.

1.1 OBJETIVO GERAL

Interpretar a percepcdo dos universitarios e conhecer as propostas
de melhoria, acerca dos servigos prestados pelo RU-UFSC, Campus
Trindade, balizado na Métrica SERVQUAL. Para atingir o objetivo geral
foram definidos quatro objetivos especificos:

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos formulados para este estudo sao:

a) Descrever os servigos prestados aos universitarios da UFSC
pelo RU, Campus Trindade;

b) Confrontar a percep¢des e expectativas do referido publico-
alvo dos servicos prestados pelo RU-UFSC, Campus
Trindade;

¢) Analisar as percepcOes e as expectativas para apurar 0s gaps
da dicotomia da satisfacdo com a insatisfacdo dos servicos
prestados nesta unidade universitaria;

d) Relatar propostas de melhorias dos entrevistados
identificadas pela Métrica escolhida.

1.3 JUSTIFICATIVAS TEORICO E PRATICA

A utilizacdo da Métrica SERVQUAL na analise da qualidade dos
servicos prestados por um RU pode proporcionar um melhor
entendimento das necessidades dos consumidores, compreendendo as
percepcles de seus usudrios e, contribuindo para que o restaurante
alcance a qualidade almejada (CAMARA et al., 2017). Ademais, a
possibilidade de quantificar o nivel de qualidade de um servigo,



27

apresenta-se como um facilitador para a realizacdo deste tipo de avaliacdo
(CORREIA, 2016).

Os gaps da qualidade que podem ser identificados pela utilizacdo
da SERVQUAL conferem a empresa o entendimento sobre as
deficiéncias internas que podem ser a origem das deficiéncias percebidas
pelos clientes (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014). A
confrontagdo das expectativas e percep¢des proposta pela SERVQUAL é
uma forma prética para examinar as deficiéncias especificas de um
servico (ANGUR; NATARAAJAN; JAHEERA, 1999), possibilitando
um diagnostico superior para identificar areas para intervencao gerencial
(JAIN; GUPTA, 2004).

Quanto ao objeto de estudo, em pesquisa do Departamento de
Nutrigdo da UFSC em RU’s de 47 universidades federais, 0 RU-UFSC,
Campus Trindade, € o restaurante que serve 0 maior nimero de refeicdes
diérias, com cerca de 8.000 refei¢Ges por dia de semana (UFSC, 2015a).
Atualmente, mais de 3.000 discentes estdo na condicdo de isento,
desfrutando deste beneficio devido a condicdo socioeconémica
desfavoravel. Em virtude do volume de refeicdes servidas por dia e o
nimero de usuarios deste RU, em casos pela situa¢do socioeconémica,
foi relevante estudar a qualidade dos servicos nele prestados.

Quanto a importancia académica, ndo se encontrou até 0 momento
nenhum trabalho sobre avaliacdo da qualidade do RU-UFSC no Programa
de Pés-Graduacdo em Administracdo Universitaria (PPGAU/UFSC).
Além disso, esta pesquisa contribui no campo tedrico com um estudo da
Métrica SERVQUAL no servico pablico, mais especificamente em um
restaurante universitario de uma universidade federal.

Sobre a relevancia pratica, os resultados da pesquisa, pela Métrica
adaptada, na Otica dos discentes trazem a Direcdo do RU-UFSC questdes
sensiveis para estes usuarios, dando-lhes espaco a emitirem sugestdes de
melhoria a qualidade dos servicos prestados por essa unidade
suplementar.

Sublinhe-se que a inspiracéo do autor desta dissertagdo pelo tema
e laboratério RU tem elos que merecem ser destacados. Ele graduou-se
na UFSC e usou por quatro anos e meio dos servigos do RU e, atualmente,
no papel de TAE-UFSC e mestrando do PPGAU continua usufruindo
destes servigos. Por isso, decidiu de forma cientifica para contribuir a
melhoria da qualidade dos servicos prestados pela referida unidade
suplementar da UFSC. Outrossim, é o fato da pesquisa ter aderéncia a
area de concentragdo do PPGAU/UFSC e, especificamente, a linha de
pesquisa: Analises, Modelos e Técnicas em Gestdo Universitaria.
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1.4

ESTRUTURACAO DA DISSERTACAO

A presente dissertacao foi estruturada em cinco capitulos:

a)

b)

d)

Primeiro capitulo: reservado a introducédo, ao problema de
pesquisa, ao objetivo geral e objetivos especificos, as
justificativas teorico-pratica, e, finaliza-se com a
estruturacdo da dissertacéo;

Segundo capitulo: contextualiza as origens dos restaurantes,
em especial do restaurante universitario (RUs) no Brasil, 0s
fundamentos teéricos da pesquisa, com temas sobre a
Gestdo Universitaria, o Programa Nacional de Assisténcia
Estudantil, as vertentes da qualidade e as Métricas de
avaliacdo da Qualidade em Servicos;

Terceiro capitulo: exibe o procedimento metodoldgico
adotado para se atingir os objetivos expostos no primeiro
capitulo, a caracterizacdo e a classificacdo da pesquisa, a
amostra, as técnicas que balizaram os instrumentos de
coletas e na andlise de dados, realcando por fim as
limitagOes da pesquisa;

Quarto capitulo: traz o estudo de caso RU-UFSC, Campus
Trindade, com abordagem de sua histéria e dos servicos
prestados, espago fisico do refeitério, dados de refeicbes
servidas e de isentos por ano, sendo complementado com a
apresentacdo dados e analise dos resultados; e,

Quinto capitulo: realca as conclusdes, recomendacles a
estudos futuros e as sugestdes gerenciais ao RU-UFSC,
Campus Trindade.
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2 CONTEXTUALIZACAO E BASE TEORICO-EMPIRICA

O presente capitulo foi reservado & contextualiza¢do da tematica
abordada e a base conceitual que alicercou o estudo, com o fito de levar
solugdes ao RU-UFSC, por meio do PPGAU-UFSC. Urge que se balize
ao leitor o objeto-laboratério de pesquisa, como forma de alicerce aos
preceitos tedricos inerentes a dissertacdes de metrados profissionais.

2.1 OSRESTAURANTES

Antes de entender a origem dos restaurantes, recorreu-se a
dicionéarios para se conhecer as defini¢bes relevantes. Na visdo de Ferreira
(2009) - Novo Dicionario Aurélio de Lingua Portuguesa, o termo pode
ser identificado como uma casa de pasto, situada em Paris (Fr.), 1767, ou
como o estabelecimento comercial no qual se preparam e servem
refeicdes. Houaiss e Villar (2009), Dicionario Houaiss de Lingua
Portuguesa, tem definicdo similar, sendo o verbete restaurante o
estabelecimento que se dedica a servir refei¢des, saldo ou aposento ou 0
lugar em que se tomam refeicGes em comum. Neste Dicionéario ha a ideia
de restaurativo e explica restaurant como “aquilo que repara as forgas,
alimento ou remédio fortificante, estabelecimento publico para
restabelecer as forcas pela alimentagdo” (HOUAISS; VILLAR, 2009, p.
1655). Em Gomensoro (1999, p. 343), a expressdo se origina do “nome
francés para um caldo fortificante ou restaurador (restaurant), feito de
carne de boi, carneiro, vitela, galo, capdo, pombo, perdiz, cebolas, alguma
raiz e cheiro-verde, servido em um pao”.

J4, Pitte (1998, p. 751) defende que uma das “institui¢bes
alimentares mais difundidas no mundo é, sem qualquer ddvida, a do
restaurante, isto €, um estabelecimento no qual, mediante pagamento, é
possivel sentar-se & mesa para comer fora de casa [...]” e complementa
“[...] que as origens do restaurante recuam aos limites da pré-histdria e da
historia. Esse tipo de comércio surgiu com os mercados e as feiras, que
obrigam os camponeses e artesdos a deixarem seus domicilios durante um
ou varios dias [...]” (PITTE, 1998, p. 751). De outro modo, Spang (2003)
salienta a ideia de que o restaurante nasceu do consomé, que era
apropriado para restabelecer a salide de pessoas enfermas, “Em sua forma
inicial, portanto, o restaurante era um lugar em que se entrava nao para
comer, mas para se sentar e, debilitado, sorver um restaurant” (SPANG,
2003, p. 12).

Calumby (2014) realca que ndo ha precisdo temporal do
pioneirismo dos restaurantes modernos no mundo, onde alguns estudiosos
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afirmam ser o Restaurante espanhol Botin, Madrid — 1725, enquanto
outros sugerem 0 Restaurante Camp d’Oisecau, Paris - 1765. J4,
Teichmann (2009, p. 27) assinala que a “denominacdo restaurante é o
resultado do nome dado ao estabelecimento inaugurado por Boulanger:
Boulanger débit des restaurants divins”, indo ao encontro de Ornellas
(2000, p. 150) quando real¢ou que, em “1765, Boulanger fundou em Paris
0 primeiro restaurante, inaugurando uma nova era da democratizagéo da
cozinha fina, até entdo privilégio da nobreza, clero, magistratura, do
mundo das finangas [...]”.

Braune e Franco (2012) concordam com a ideia de que o primeiro
restaurante foi aberto por Boulanger, haja vista que o estabelecimento
servia apenas caldos, pois a competéncia para servir carnes era de outra
corporacdo. A competéncia em que cada organizagdo tinha para servir
produtos especificos retrata o sistema de guildas, caracterizado por essa
departamentalizacdo (SPANG, 2003). Contudo, com a Revolugdo
Francesa, o sistema de guildas foi abolido, permitindo com que o
restaurante pudesse se difundir (GOMENSORO, 1999) e deixar de ser
frequentado apenas por uma minoria abastada (CASTELLI, 1992).
Calumby (2014) alerta que é dificil pontuar o primeiro restaurante
moderno do mundo e no Brasil. Para o Brasil, ele sinaliza o Século XVI
como marco destes estabelecimentos no territorio nacional, com as casas
de restauracdo, de 1599, que serviam sopas aos viajantes. O Quadro 1
sintetiza algumas possiveis origens dos restaurantes.

Quadro 1 - Acontecimentos histéricos da alimentagdo

Epoca Acontecimento

Sumérios comercializavam bebidas e
peixes fritos

Peruanos e mexicanos comercializavam
alimentos e bebidas

Héa aproximadamente 2.000 anos

Antes do nascimento de Cristo

Império Romano Inicio das tavernas
- Servicos de alimentacdo nos conventos
Idade Média §OS ¢
e mosteiros

Caldos restauradores eram servidos nas

Século XVIII .
casas de restauragéo

século XIX Introgjugao de cardapios e novas ofertas
de alimentos

Meados do Século XI1X Surglmgntos dos primeiros restaurantes
no Brasil

. Influéncias gastrondmicas diversas nos
22 metade do Século XIX g .
restaurantes no Brasil

Fonte: adaptado de Calumby (2014, p. 10).
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Em sua trajetdria, os restaurantes obtiveram novos padrdes, como

é visto na Figura 1.

Figura 1 - Tipologia de restauracéo

Tipologia de Restauragao <

/ Restaurante classico/internacional

Churrascaria
Restaurante tipico
Centro gastronémico
Buffet

Lancheria

Cafeteria

Snack-bar
Coffee-shop
Restaurante de refeigdes coletivas
Casa de massas
Café Colonial
Confeitaria
Sorveteria

Café

Bar Americano

Pub

Casa de Sucos

{RU

Fonte: Castelli (2001, apud VIDRIK, 2006, p. 24).

Castelli (1992) destaca que cada estabelecimento destes possui
caracteristicas proprias quanto aos tipos de cardapio, modalidades de
servicos, decoracdo, pre¢o, dentre outros aspectos, ressaltando a presenca
dos RUs na tipologia de locais de refeicdes coletivas. Na Década de 50,
criaram-se 0s restaurantes universitarios por iniciativa da Universidade
do Brasil, no Rio de Janeiro. Ela manteve alguns restaurantes distribuidos
em outras faculdades e escolas do municipio, com a finalidade de atender
os alunos e os funcionarios (MEC, 1984).

Quanto a tradicdo dos restaurantes universitarios,
ela acompanha a histdria e a trajetoria de fundagéo,
fixacdo e desenvolvimento das instituicdes
publicas e privadas no territério nacional. Pode-se
dizer que praticamente todas as instituicbes de
ensino superior (IES) tém o seu equipamento do
género, por razbes tanto praticas quanto
assistenciais, caracterizando-se majoritariamente
pela oferta, em dias Uteis, de almogo a pregos
subsidiados ~ as  respectivas  comunidades
universitarias — professores, estudantes e
funcionérios técnico-administrativos -, podendo
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ainda oferecer café da manhd e jantar ou lanche em
horario vespertino e noturno, no caso das IES que
funcionam em trés turnos (ANDRES, 2011, p. 4).

Tudo indica que os RUs sdo relevantes as IES, por serem uma
ferramenta pedagogica que contribuem na permanéncia e na equidade das
distintas classes socioecondmicas, daqueles que transitam nas
universidades brasileiras (FONAPRACE, 2012), e como equipamento
publico de alimentagdo e nutrigdo, com a oferta de refei¢des de qualidade
nutricional equilibrada, segura e saudavel (MUSSIO, 2015).

2.2 GESTAO UNIVERSITARIA

As primeiras universidades surgiram, no Século XI, na Italia e na
Franca. Eram escolasticas e disseminavam o papel social-religioso,
substituindo os monastérios como lugar de producdo do conhecimento.

No Brasil, o debate acerca do surgimento das primeiras
universidades é um tema néo pacificado, ndo possuindo este trabalho a
pretensdo de esclarecé-lo. Almeida Filho (2008) acredita que a primeira
instituicdo de ensino superior foi a Escola de Cirurgia do Hospital Real
Militar, criada na Bahia, em 1808, e, nove meses depois foi criada uma
escola similar no Rio de Janeiro. A Universidade Federal do Parana
(UFPR) foi fundada em 1912, constando, inclusive, na edi¢do brasileira
do Guinness Book, livro dos recordes de 1995, como sendo a universidade
mais antiga do pais, fundada um ano antes que a Universidade de Manaus
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA, 2018). Ha autores que
acreditam ser a Universidade do Rio de Janeiro, criada em 1920, a
primeira universidade brasileira, sucedida pela Universidade Federal de
Minas Gerais (UFMG) e Universidade de Sdo Paulo (USP) (MEYER
JUNIOR; FINGER; VAHL, 1989). Para Melo (2002, p. 49), a
“universidade desde suas origens mais remotas vem evoluindo e
constitui-se como uma das principais fontes de criacdo, sistematizacéo e
difusdo do conhecimento acumulado pelas civilizagdes do mundo
inteiro”.

Meyer Janior, Finger e Vahl (1989) alegam que a universidade tem
um papel chave no desenvolvimento de um pais, ja que o ser humano sem
aprimoramento, capacitagdo e investimento na inteligéncia do homem,
ndo seria capaz de atingir 0s seus objetivos, consequentemente nao
poderia ser a mola propulsora do desenvolvimento de um pais. Do ponto
de vista funcional, Souza (2009) esclarece que a universidade é
materializada no tripé de atividades de ensino, de pesquisa e de extensao,
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que possibilita elo direto a ciéncia, ao desenvolvimento da tecnologia e a
formacdo de cientistas e técnicos capazes de enfrentar os problemas que
a sociedade demanda.

Melo (2002, p. 61) alerta a urgéncia na reflexdo das universidades
contemporaneas,

diante de um cenario econdmico de
crescente competitividade, em que é cada
vez maior o desafio de reunir as condigdes
fundamentais para 0  crescimento
sustentavel, o futuro de organizagdes
sociais como as universidade passa,
necessariamente, por  repensar  sua
estrutura, modelo de gestio e
posicionamento frente as ondas de
mudancas que vém ocorrendo na sociedade
nesse final de milénio, todavia, sem perder
de vista seus principios e finalidades. Se por
um lado ha avangos consideraveis em sua
estrutura e funcionamento, por outro ha
tradicionalismos e corporativismos,
incompativeis com a contemporaneidade e
a velocidade das mudancas e inovacGes
exigidas pelo mercado e a sociedade.

Sobre isso, Souza (2009, p. 82) avalia que, “as universidades estao
inseridas em um ambiente turbulento e devem conceber e implantar
estratégias para garantir uma prestacao de servicos de qualidade, de modo
a atender aos anseios da sociedade”, semelhante as reflexdes de Meyer
Junior e Lopes (2015) ao alertarem que o desafio de administradores
universitarios é o de adotar um modelo de gestdo que abranja a
complexidade da universidade moderna. Este modelo exige
“administradores capazes de combinar, em suas praticas, arte e ciéncia,
racionalidade e intuicdo, criatividade e inovacdo, com coragem e
sensibilidade suficientes para tomar decisdes que ndo necessariamente
encontram respaldo nos modelos racionais importados do setor
empresarial” (MEYER JUNIOR; LOPES, 2015, p. 41).

Na otica de Souza (2009, p. 83), a universidade caracteriza-se
como uma organizacdo conservadora que demonstra resisténcia em
analisar e usar novos modelos de gestdo, pois
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as universidades brasileiras, notadamente as
publicas federais, estdo sendo pressionadas, interna
e externamente. Do ambiente interno, elas estdo
sendo pressionadas por ndo disporem de
capacidades para promover as mudangas impostas
pelas inovagBes tecnolégicas, que demandam
flexibilidade e agilidade do sistema organizacional.
Do ambiente externo, as universidades se sentem
ameacadas pelas exigéncias do Governo relativas a
qualidade e produtividade, e pelas crescentes
demandas por vagas no ensino superior publico.

Desta questdo, Meyer Jinior e Lopes (2015) dizem que as
universidades contemporaneas possuem caracteristicas especiais que as
distinguem de outros tipos de organizagdo, possuindo realidades
organizacionais que demandam de abordagens impares. Os gestores
universitarios, em sua grande maioria, desconhecem ou ndo percebem as
peculiaridades das universidades em suas praticas gerenciais, como
reflexo

esses administradores tém manifestado um
comportamento duplamente inadequado. Primeiro
porque, devido ao desconhecimento, ndo aplicam o
conjunto de pressupostos que caracterizariam uma
ciéncia; e, segundo, porque tampouco recorrem a
arte, ja que ndo tém buscado solugdes inovadoras e
criativas para o0s problemas organizacionais,
valendo-se de solugbes oriundas do setor
empresarial e, portanto idealizadas para outro
contexto (MEYER JUNIOR; LOPES, 2015, p. 42).

Por sua vez, Schlickmann (2013) advoga que a gestdo universitaria
poderia ser tratada pela adaptacdo da administra¢do, proposta em Stoner
e Freeman (2000), e do de universidade contemplada na Lei de Diretrizes
Basicas (LDB), de 1996. Para Stoner e Freeman (2000, p. 4), a concepcao
de gestdo é dada pelo “processo de planejar, organizar, liderar e controlar
o trabalho dos membros da organizacdo, e de usar todos 0s recursos
disponiveis da organiza¢do para alcancar objetivos estabelecidos”,
enquanto a LDB trata as universidades em instituicdes pluridisciplinares
de formagédo dos quadros profissionais de nivel superior, de pesquisa, de
extensdo e de dominio e cultivo do saber humano (BRASIL, 1996). A
gestdo universitaria pode ser vista como 0 “processo de planejar,
organizar, liderar e controlar o trabalho dos membros das organizagdes de
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educacdo superior, e de usar todos 0s seus recursos disponiveis para
atingir seus objetivos” (SCHLICKMANN, 2013, p. 52).

Na préxima secéo, é relatado o Programa Nacional de Assisténcia
Estudantil (PNAES) que tem importante papel e fungdo a permanéncia
dos estudantes da educacéo superior.

2.3 OPNAESE SEU ELO COM OS RUS

O debate sobre a assisténcia estudantil é relevante e impactante no
Brasil. O pais tem uma taxa de desigualdade social que se reflete no
ambito universitario, com alto contingente de discentes que tém limitadas
condi¢des socioecondmicas para iniciar e para permanecer na
universidade (ARAUJO, 2003), bem como a expansio do ensino superior
ser insuficiente a demanda populacional. Os alunos em vulnerabilidade
socioecondmica ja representam mais de 50% dos discentes das
Instituicbes Federais de Ensino Superior (O GLOBO, 2016). Do mesmo
modo, a relacdo de estudantes ingressantes aos concluintes expde um
problema complexo, isto é a permanéncia deles nas universidades
(APPIO et al., 2016). Com isso, a assisténcia estudantil é tema discutido
no contexto universitario, como no Férum Nacional de Pré-Reitores de
Assuntos Comunitarios e Estudantis (FONAPRACE, 2012, p. 65) em que
foi descrita a Politica de Assisténcia Estudantil, como:

[...] um conjunto de principios e diretrizes que
norteiam a implantacdo de acgles para garantir o
acesso, a permanéncia e a conclusdo de curso de
graduacdo dos estudantes das IFES, na perspectiva
de incluséo social, formagdo ampliada, producéo
de conhecimento, melhoria do desempenho
académico e da qualidade de vida, agindo
preventivamente, nas situacGes de repeténcia e
evasdo, decorrentes da insuficiéncia de condigdes
financeiras.

Sobre a questdo, a Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil,
de 1988, define a igualdade de condi¢des para acesso e permanéncia na
escola como principios do ensino, traz a preocupagao com a questdo da
permanéncia estudantil (BRASIL, 1988), bem como foi objeto da LDB
(BRASIL, 1996), corroborada pelo PNAES como um dos objetivos a
reducdo de desigualdades sociais e regionais, no que tange ao acesso e a
permanéncia na educagdo publica (BRASIL, 2001). O PNAES foi
instituido pelo MEC, em 2007, atribuindo destaque a assisténcia
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estudantil a graduandos de cursos presenciais das IFES, na
democratizacdo de acesso e na permanéncia, bem como nas desigualdades
regionais (BRASIL, 2007), e,

[...] a promulgagdo do Programa Nacional de
Assisténcia Estudantil — PNAES, em 12 de
dezembro de 2007, representa um marco histérico
e de importancia fundamental para a questdo da
assisténcia estudantil. Essa conquista foi fruto de
esforcos coletivos de dirigentes, docentes e
discentes e representou a consolidag&o de uma luta
histérica em torno da garantia da assisténcia
estudantil enquanto um direito social voltado para
igualdade de oportunidades aos estudantes do
ensino superior publico (VASCONCELOS, 2010,
p. 606).

Nos olhares de Freitas e Santos (2014), o PNAES é a matriz que
orienta as acOes de assisténcia estudantil operacionalizadas pelas IFES.
Ele se baseou em pesquisas dirigidas pelo FONAPRACE, sobre o perfil
socioecondmico dos estudantes das universidades federais, de 1996/1997
e de 2003/2004, fruto de debates no MEC e FONOPRACE. Em 2010, o
PNAES divulga o decreto presidencial que trouxe sua finalidade,
objetivos e ampliaram as &reas de agdes de assisténcia estudantil, pela
Portaria n° 39, de 2007 (BRASIL, 2010). Na perspectiva de Freitas e
Santos (2014), o reconhecimento do PNAES, com o aporte de recursos
federais, foi vital a restruturagéo da assisténcia estudantil das IFES, pois
ndo fica restrita a politica de governo, mas a politica de Estado, sugerindo
a sua perpetuacdo (FONAPRACE, 2012).

O decreto dispde do PNAES a finalidade de forma objetiva:
“ampliar as condi¢des de permanéncia dos jovens na educagdo superior
publica federal” (BRASIL, 2010), com quatro objetivos:

| — democratizar as condi¢Ges de permanéncia dos
jovens na educacgdo superior publica federal;

I - minimizar os efeitos das desigualdades sociais
e regionais na permanéncia e conclusdo da
educacéo superior;

111 - reduzir as taxas de retencéo e evasdo; e

IV - contribuir para a promocgéo da inclusdo social
pela educacédo. (BRASIL, 2010).
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Os objetivos propostos pelo PNAES estdo em consonancia, com a
Carta Magna Federal, com a LDB da Educacdo Nacional e com Plano
Nacional de Educacdo. O Decreto descreve que a implementacdo do
PNAES deve ser articulada com as atividades de ensino, pesquisa e
extensdo, unidas as areas de agdes de assisténcia estudantil: moradia
estudantil, transporte, alimentacdo, atencdo a saude, cultura, inclusdo
digital, creche, apoio pedagbgico, esporte, acesso, participacdo e
aprendizagem de estudantes com altas habilidades e superdotacéo,
transtornos globais de desenvolvimento e com deficiéncia (BRASIL,
2010).

Vasconcelos (2010, p. 613) sintetiza o objetivo dessas acoes:

[...] as acOes de assisténcia estudantil sugeridas
pelo PNAES devem ter como prioridade
fundamental  viabilizar a igualdade de
oportunidades e contribuir para a melhoria do
desempenho académico do aluno, além de agir,
preventivamente, para minimizar as situacdes de
repeténcia e evasao decorrentes da insuficiéncia de
condic0es financeiras

Os seus beneficiarios sdo, prioritariamente, os estudantes da rede
publica de educagdo basica ou com renda familiar per capita de até um
salario minimo e meio, sem prejuizos dos demais requisitos que podem
ser fixados pelas IFES (BRASIL, 2010), onde os RUs estéo inseridos na
atividade de alimentacdo, em que o governo federal repassa recursos as
IFES subsidiarem, parcial ou totalmente, a alimentacédo dos usuarios deste
servico, contribuindo com a permanéncia de alunos em vulnerabilidade
econémica e com respeito dos preceitos de qualidade alimentar e bem-
estar dos usuarios.

2.4  QUALIDADE

O conceito de qualidade ampliou sua relevancia nas organizagdes
a partir da 22 Guerra Mundial, por estudiosos como Deming (1990), Juran
(1992), Ishikawa (1993), Crosby (1994b) e Feingenbaum (1994). A
literatura que popularizou este conceito no Japao ndo cita que as escolas
de administracdo foram alicerces a qualidade: Escola da Administracéo
Cientifica, da Seguranca Militar, de Relagdes Humanas, da
Administracdo por Objetivos e do Marketing (MILET, 1997), como
descrito no Quadro 2.
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Quadro 2 - Influéncias da gqualidade

o rigor do controle estatistico de processos;

a definicdo de indicadores de qualidade e

Da administragéo produtividade;

cientifica vem... a disciplina do ciclo PDCA (Plan, Do, Check,
Action) para uma filosofia de melhoria continua; e,
a ndo aceitacdo de erros e a busca da perfeigdo.

Da segurancga militar
vem... a garantia da qualidade.

a gestdo participativa;

a énfase no treinamento e no desenvolvimento de
recursos humanos;

Da escola de o compartilhamento de informagdes por todos na
relacdes humanas organizag4o;
vem... a eliminagéo do medo na organizagéo;

a preocupacdo com o orgulho dos trabalhadores;
0 empowerment; e,

a énfase na lideranca e motivacéo.

a visdo estratégica, sustentada em um processo de

Da APO planejamento que garanta uma constancia de
(Administracéo por propositos para a organizacao; e,
Objetivos) vem... o relacionamento fornecedor-cliente sem ter o prego

como Unico parametro.

a énfase principal da Qualidade na total satisfacdo
Do Marketing vem... dos clientes; e,

a relacdo cliente-fornecedor dentro das organizagdes

Fonte: Milet (1997, p. 24).

A definicdo de qualidade néo é tarefa facil pela sua dinamicidade,
em que Paladini (2009, p. 10) salienta que “pouca coisa muda tanto, e tdo
rapidamente, quanto o conceito de qualidade”. Sobre outro olhar, Juran
(1992) defende que a qualidade pode ser definida como as caracteristicas
do produto somada a auséncia de deficiéncias, o que poderia ser traduzido
pela expressdo "adequacdo ao uso". A adequacao ao uso € o que o cliente
quer do produto ou do servigo. Na mesma visao da oferta do que o cliente
almeja, Horovitz (1993, p. 21) diz que "a qualidade é o nivel de exceléncia
que a empresa escolheu alcancar para satisfazer a sua clientela-alvo”.
Sobre a questdo, Ishikawa (1993) indica que as organizagbes que
priorizaram a qualidade se aprimoraram de forma fantastica, o que
resultou em aumento de produtividade que p6de impactar na redugdo dos
custos e no aumento do lucro. Para Feigenbaum (1994, p. 8), a qualidade
reflete a satisfacdo total do consumidor, obtida aos menores indices de
custo. Para ele, a manutenc¢do, o crescimento e a viabilidade econémica
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dos negécios sao reflexos da satisfacdo do consumidor, com a qualidade
de produtos e servigos em que a

Qualidade constitui determinacdo do cliente e ndo
da é&rea técnica, de marketing ou geréncia-geral.
Ela é fundamentada na experiéncia real do cliente
com o produto ou servigo, medida de acordo com
suas exigéncias - explicitas ou ndo, conscientes ou
simplesmente percebidas, tecnicamente
operacionais ou inteiramente subjetivas [...].

J4, Croshy (1994a), para compreender a qualidade, advoga que €
necessario confrontar alguns pressupostos adotados por diversos
administradores.

a)

b)

d)

e)

O primeiro pressuposto que deve ser confrontado € o de que
a qualidade equivale a luxo, brilho ou virtude. Crosby
(1994a, p. 31) ressalta que se utiliza muito o termo
qualidade como apenas um valor relativo, e justamente por
causa desta abrangéncia € que se faz importante definir
qualidade como a “conformidade com requisitos”,
tornando-se passivel a mensuracao da qualidade;

O segundo pressuposto errbneo transmite a ideia de que a
gualidade é intangivel e, por esta razdo, ndo é possivel
mensura-la. Em sua analise, a qualidade é medida pelo custo
das despesas de ndo-conformidade, ou seja, 0 custo de fazer
as coisas erradas (CROSBY, 1994a);

O terceiro pressuposto equivocado defende a existéncia de
uma “economia de qualidade” (CROSBY, 1994a, p. 32).
Este pressuposto é rebatido pelo fato de ser sempre mais
barato acertar desde o inicio, haja vista que apostar na
economia em detrimento da qualidade custa caro
(CROSBY, 1994a);

O quarto pressuposto incorreto € o de que os problemas de
qualidade tém origem no operariado, em especial, no setor
de producdo. Como este setor € 0 mais exposto, ndo quer
dizer necessariamente que os problemas de qualidade sdo
causados nele (CROSBY, 1994a); e,

O quinto pressuposto é o de que a qualidade tem origem no
departamento de qualidade. Esta é uma ideia enraizada, até
mesmo nos profissionais deste setor. Por isso, o0
departamento de qualidade deve analisar a conformidade,
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propor a¢Oes de melhoria da qualidade, mas ndo fazer o
trabalho dos outros (CROSBY, 1994a). Lembra-se que para
Deming (1990) um dos catorze principios da qualidade é o
de que ela é de responsabilidade de todos integrantes da
organizacao, alguns em maior grau que outros integrantes.

Crosby (1994b, p. 73) apregoa que “a qualidade deve ser definida
como cumprimento dos requisitos” sem esquecer a prevencdo, como
gerador da qualidade; zero defeito, filosofia de trabalho e a medida da
qualidade, como o prego do ndo cumprimento dos requisitos. Por sua vez,
Shiozawa (1993) relata o conceito de qualidade na perspectiva temporal
(QUADRO 3).

Quadro 3 - O conceito de qualidade

Ano  Autor Definicéo

1950 Deming Maxima utilidade para o consumidor

1951 Feigenbaum  Perfeita satisfagdo do usuario

1954 Juran Satisfacdo das aspira¢des do usuario

1961 Juran Maximizagdo das aspira¢des do usuario
1964 Juran Adequagdo ao uso

1979 Croshy Conformidade com os requisitos do cliente

Fonte: Shiozawa (1993, p. 58).

Garvin (1992) indica cinco abordagens de qualidade: a
transcendente, a baseada no produto, a baseada no usuario, a baseada na
producéo e a baseada no valor (QUADRO 4).
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Quadro 4 - Cinco definicbes de qualidade

I. Transcendente:

"Qualidade ndo é uma ideia ou uma coisa concreta, mas uma terceira
entidade independente das duas. Embora néo se possa definir qualidade,
sabe-se 0 que ela é." (Robert M. Pirsig, Zen and the Art of Motorcycle
Maintenance, New York, Bentam Books, 1974, p. 185-213).

"[...] uma condic&o de exceléncia que implica em 6tima qualidade, distinta
de qualidade. Qualidade € atingir ou buscar o padrdo mais alto em vez de se
contentar com o mal feito ou fraudulento.” (Barbara W. Tuchman, "The
Decline of Quality”, New York Times Magazine, 02 November, 1980, p.
38).

I1. Baseada no produto:

"Diferencas de qualidade correspondem a diferencgas de qualidade de algum
ingrediente ou atributo desejado." (Lawrence Abbot. Quality and
Competition, New York: Columbia University Press, 1995, p. 126-7).
"Qualidade refere-se as quantidades de atributos sem prego presentes em
cada unidade do atributo com preco.” (Keith B. Leffler. "Ambiguous
Changes in Product Quality" American Economic Review, december, 1982,
p. 956).

I11. Baseada no usuario:

"Qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos..." (Corwin D.
Edwards, "The Meaning of Quality", Quality Progress, October, 1968, p. 37)
"Na analise final de mercado, a qualidade de um produto depende de até que
ponto ele se ajusta aos padrdes das preferéncias do consumidor.” (Alfred A.
Kuehn and Ralph L. Day, "Strategy of Product Quality", Harvard Business
Review, november-december, 1962, p. 101)

"Qualidade é adequagdo ao uso." (J. M. Juran, org., Quality Control
Handbook, 32 edicdo, New York: McGraw-Hill, 1974).

IV. Baseada na produc&o:

"Qualidade (quer dizer) conformidade com as exigéncias." (Philip B.
Crosby, Quality is Free, New York: New American Library, 1979, p. 15.)
"Qualidade é o grau em que um produto especifico esta de acordo com um
projeto ou especificacdo.”" (Harold L. Gilmore, "Product Conformance
Cost", Quality Progress, June, 1974, p. 16).

V. Baseada no valor:

"Qualidade é o grau de exceléncia a um preco aceitavel e o controle da
variabilidade a um custo aceitavel.” (Robert A. Broh. Managing Quality for
Higher Profits, New York: McGraw-Hill, 1982, p. 3).

"Qualidade quer dizer o melhor para certas condi¢@es do cliente. Essas
condi¢des sdo (a) o verdadeiro usoe (b) o preco de venda do produto.”
(Armand V. Feigenbaum. Total Quality Control, New York: McGraw-Hill,
1961, p. 1).

Fonte: Garvin (1992, p. 48).
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Garvin (1992) diz que pela 6dtica transcendente, a qualidade dos
servicos contratados ndo pode ser definida com exatiddo, ndo sendo
passivel de analise, mas reconhecida pelo empirismo. Sua definigdo ndo
¢ pratica e ndo elenca suas caracteristicas, pois € percebida no mesmo
momento em que é executada. Distinta da qualidade focada no produto
que é objetiva e mensuravel, por ser passivel de varios tipos de
comparacao longitudinais. Neste caso, a qualidade reflete a presenca de
atributos que aparecem em maior ou menor grau no produto, sendo o
modo defendido na literatura econdmica (GARVIN, 1992).

A corrente da qualidade baseada no valor exterioriza a qualidade
nas variaveis de preco e custo a niveis aceitaveis. Caracteriza-se como
uma combinacgdo entre exceléncia e acessibilidade, o que na prética é
dificil de modelar, por isso que possui um carater subjetivo (GARVIN,
1992).

De acordo com Paladini (2009), qualidade pode ser definida como
sendo uma relagdo de consumo, conforme demonstra o Quadro 5.

Quadro 5 - Relagdo de consumo
e  Percep¢do genérica do consumidor (ainda que ndo definida
precisamente)

e  Ajuste de produto a demanda
e  Percepcdo do consumidor em termos de uso e prego
e  Melhor forma de atender ao consumidor

e  Atendimento as necessidades, desejos, expectativas, necessidades
ndo declaradas do consumidor

e A exceléncia a um preco aceitavel

e O usuario distingue a boa da ma qualidade

e  Satisfacdo do consumidor

e O que a organizagéo faz para atender o mercado e merecer o respeito
da sociedade

e  Percepcdo do valor do produto pelo cliente
Fonte: adaptado de Paladini (2009, p. 31).

Em consonancia com Garvin (1992), o movimento da qualidade
pode ser delineado em quatro etapas: inspecdo, controle estatistico da
qualidade, garantia da qualidade e gerenciamento estratégico da
qualidade. Como é possivel observar no Quadro 6.



Quadro 6 - Etapas do movimento da qualidade

43

Identificagio . Gerenciamento
. Controle Estatistico . . -
de Inspegio da Qualidad Garantia da Qualidade Estratégico
caracteristicas a'Jualdade da Qualidade
Pr &t . = 5 Sgi
7 EZ;{;:‘ZEGD Verificagio Controle Coordenagio Impacto estratégico
19} bl .
Visdio da Um problema | Um problema a ser reso{:igl: stla i;?;a Uma oportunidade de
. a ser resolvido resolvido N 1 ! concorréncia
gualidade enfrentado proativamente
Toda a cadeia de
produgio, desde o projeto
R Uniformidade Uniformidade do a.tio .m,._e“:'do:j 2 As necessidades de
Enfase produto com menos contribuicao de tados os mercado e do
do produto inspecio grupos funcionais, consumidor
pee especialmente os
projetistas, para impedir
falhas de qualidade
Planejamento
estratégico,
Mitodos Instrumento Instrumentos e Prosramas e sistemas estabelecimento de
h de medigio | técnicas estatisticas E objetivos e a
mobilizacio da
organizagio
Estabelecimento de
. . N objetivos, educagio e
Papel dos Inspecio. Solugio de Mensuracio da tre]ina.memo tral:?a.lho
classificacio problemas e a qualidade, planejamento . :
profissionais . . . consultivo com outros
da aualidade | CORagem & aplicacio de da qualidade e projeto de departamentos e
4 avaliacio métodos estatisticos programas .
delineamento de
programas
Todos os departamentos,
P embora a alta geréncia sé
Cuem éo Os departamentos de se envolva Todos na empresa, com
responsdvel | Departamento P = o a alta geréncia
B . producio e perifericamente com o
pela de inspecio . . . exercendo forte
. engenharia projeto, o planejamento e .
gualidade - . lideranca
a execugio das politicas
de qualidade
Orientagéio e | "Inspeciona” a "Controla" a " cen . " - .
abordagen qualidade qualidade Constroi” a qualidade Gerencia" a qualidade

Fonte: Garvin (1992, p. 44).

A inspecdo da qualidade é a andlise do produto, apds o seu ciclo

produtivo que visa a conformidade (GARVIN, 1992), focada na deteccéo,
por meio de comparagdes e de ajustes centrados na uniformidade de bens
e de servigos (SHIOZAWA, 1993). Com isso, o controle da qualidade se
vale de ferramentas estatisticas, como as técnicas de amostragem para
garantir um determinado padrdo de qualidade (GARVIN, 1992), onde o
controle busca a uniformidade nos produtos, com a menor utilizagdo da
inspecdo (SHIOZAWA, 1993). Assim, a garantia da qualidade tem como
foco a prevencdo de defeitos, com o objetivo de atender a rigorosas
especificacOes e padrdes de desempenho, o uso de programas e de
sistemas, juntamente com préticas de gerenciamento e de integragdo dos
setores da organizacao que garantam a qualidade (GARVIN, 1992), onde
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as forcas se centram na coordenacéo e os problemas sdo gerenciados de
forma proativa e preventiva (SHIOZAWA, 1993).

Por fim, o gerenciamento estratégico da qualidade acaba por
alinhar a qualidade ao planejamento estratégico, como um fator de
lucratividade e concorréncia (GARVIN, 1992). A qualidade passa ser o
processo que abrange toda a organizacdo e requer uma liderancga ativa
abrangente e complexa (SHIOZAWA, 1993). Gerir servigos é diferente
de gerir bens da industria, como é possivel ver no Quadro 7.

Quadro 7 - Gestdo da qualidade

(continua)
Gestéo da qualidade em Gestao da qualidade em ambientes de
ambientes industriais servicos e métodos
O esforgo da qualidade aparece no | O esforco pela qualidade aparece na
produto. interacdo com o cliente.
Interagdo com o cliente via - .
Interacdo direta com clientes.
produtos.
Elevado suporte. Baixo suporte.
Baixa interacéo. Intensa interacdo direta com clientes.
Suporte ao produto (qualidade de | Suporte ao cliente (qualidade de
produto). Servico).
Cliente atua ao final do processo Cliente presente ao longo do processo
produtivo. produtivo.

Producéo e consumo em momentos

5 Producéo e consumo simultaneos.
bem distintos.

Feedback (retorno do usuario sobre
0 produto adquirido) pode demorar.

Expectativas menos sujeitas a
mudancas abruptas.

Cliente tende a ndo influenciar o
processo produtivo.

Resulta de um conjunto de
elementos (como maquinas e
pessoas, por exemplo).
Condic0es favoraveis a
padronizagéo.

Tende a uniformizar-se a médio Dificil de ter um modelo uniforme de
prazo. execucao.

Feedback imediato.

Expectativas dindmicas.

Cliente participa do processo produtivo.

Resulta mais do desempenho dos
recursos humanos.

Dificil de padronizar.
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Quadro 7 - Gestéo da qualidade
(concluséo)

Gestédo da qualidade em Gestéo da qualidade em ambientes de
ambientes industriais servicos e métodos
Bens tangiveis podem ser Servigos e métodos ndo podem ser
patenteados. patenteados.

Bens tangiveis podem ser
protegidos em relagdo a seus
processos de fabricagdo e a forma
final como sdo disponibilizados
para comercializacéo.

Fonte: Paladini (2000, p. 189).

Servigos e métodos ndo podem ser
protegidos.

Deming (1990, p. 137) ao se referir a qualidade de servigos
assevera que, “a satisfacdo do cliente com relacdo a qualquer servico ou
item fabricado, medida por qualquer critério que seja, mostrara uma
distribuicdo que varia desde a insatisfacdo extrema até altamente
satisfeitos, exultantes” e destaca que algumas caracteristicas da qualidade
de servicos sdo tdo facilmente mensuradas, quanto as caracteristicas da
qualidade de produtos. Esta posicao ndo é contemplada, em se admitir que

Os Unicos critérios que contam na avaliagdo da
qualidade em servigos sdo aqueles definidos pelos
clientes. Apenas os clientes julgam a qualidade;
todos os outros julgamentos sdo essencialmente
irrelevantes. Especificamente, a percepcdo de
qualidade em servigos resulta da comparacdo de
como o prestador se porta diante das expectativas
do cliente em relagdo & maneira como ele deveria
se portar (ZEITHAML; PARASURAMAN;
BERRY, 2014, p. 23).

No universo de servigos, Horovitz (1993, p. 22) diz que a
"qualidade ndo significa necessariamente luxo, supra-sumo ou
sofisticacdo. Varios niveis podem ser escolhidos. Um servigo atinge seu
nivel de exceléncia quando corresponde a demanda de um alvo". Em
suma, a gestdo da qualidade é crucial a sobrevivéncia empresarial, em
especial, dos seus servigos.
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25  SERVICOS

Como mencionado, hé distin¢do entre servigos e bens, assim como
entre determinantes da expectativa de servigo e da satisfacdo do cliente,
conforme é esclarecido na sequéncia.

2.5.1  Servicos versus Bens (produtos)

Salienta-se que a literatura, em casos, trata 0s servigos como
sindbnimo de produtos, porém bens dizem respeito a compra de algo
tangivel, enquanto os servicos se configuram na contratacdo, formal ou
ndo, de um beneficio intangivel que é vivenciado. Em Lovelock e Wright
(2003), as primeiras pesquisas dessas diferengas se centraram nos €ixos:
intangibilidade, heterogeneidade, perecibilidade do servico e
simultaneidade de producéo e consumo.

Do ponto de vista mercadologico, Las Casas (1991) diz que, desde
a década de 1980, o marketing ampliou-se para varios segmentos, com
destaque ao setor terciario. Com isso, os clientes ficaram mais exigentes
com reflexos na insatisfacdo sobre os servicos contratados, ocasionada
pela escassez de bons prestadores de servigos, sendo um desafio e
oportunidade ao setor. Os profissionais da area de marketing tiveram que
readequar as suas competéncias para adentrar no marketing de servicos,
haja vista que as experiéncias eram incompativeis aos conceitos e
abordagens centrados em servicos (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2011).

Para Kotler e Keller (2012, p. 382), o servico representa “qualquer
ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada”. Kerin et al.
(2007, p. 308) descrevem 0s servicos como “atividades intangiveis ou
beneficios que uma organizacdo fornece aos consumidores [...] em troca
de dinheiro ou alguma outra coisa de valor”.

Os servigos sdo ideias e conceitos, enquanto os produtos se
materializam em objetos, onde a intangibilidade impossibilita que os
servicos sejam patentedveis, fazendo com que empresas se utilizem dessa
precedéncia para se beneficiar de alguma inovacdo na prestagdo dos
servicos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005), tornando a
competicdo dindmica e acirrada. Sobre isso, Corréa e Caon (2008, p. 65)
observam que por “ser intangivel, o servigo também ¢ dificil de ser
avaliado em sua qualidade pelo proprio gestor da operagdo”, ou ainda,
“Como se constituem de ac¢des e experiéncias € ndo de objetos, raras vezes
é possivel definir especificacbes de producdo para uma qualidade
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uniforme” (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014, p. 21). Essa
caracteristica inerente aos servicos dificulta a avaliacdo prévia realizada
pelos clientes, uma vez que com a compra de bens o cliente visualiza,
sente e testa o0 seu desempenho antes de efetivar o0 negocio
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005). A contratacdo de servicos
ndo permite pré-avaliagdo dos clientes em virtude das propriedades de
experiéncia, que preconiza que a avaliagdo so pode ser feita ou sentida,
apos ou durante o consumo (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Para tentar reduzir impactos avaliativos negativos, Las Casas
(1991, p. 64) sugere que os prestadores de servicos “devem tangibilizar o
méaximo possivel suas promessas. A tangibilizacdo do intangivel deve
fazer parte e acompanhar as apresenta¢des de venda”, muito embora 0s
servicos tenham elementos tangiveis, sdo os intangiveis que regem a
criacdo de valor dos servicos. Lovelock e Wirtz (2006, p. 10)
exemplificam que

Em um restaurante de servicos completos, por
exemplo, o custo do alimento em si pode ser
responsavel por apenas 20 a 30 por cento do preco
da refei¢do. A maior parte do valor agregado vem
da preparacdo e do cozimento dos alimentos, do
servigo a mesa, do ambiente do restaurante e das
facilidades como estacionamento, banheiros e
chapelaria.

A visualizacdo da Figura 2 traz a localizacdo tedrica em que o
restaurante se encontra entre o continuum de elementos que vai de
tangiveis a intangiveis.
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Figura 2 - Elementos tangiveis e intangiveis
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Fonte: Lovelock e Wirtz (2006, p. 10).

A heterogeneidade dos servigos se manifesta no polo do cliente e
no polo do prestador de servigos. Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014,
p. 22) definem que o “seu desempenho costuma variar de acordo com o
produtor, com o cliente e até com o dia”. Os servigos geralmente estdo
intimamente ligados a pessoa do prestador do servigo, sendo assim um
funcionério poderd prestar o servico com um determinado nivel de
qualidade, ja um outro funcionario da mesma empresa podera fazé-lo com
outro nivel de qualidade (LAS CASAS, 1991). Na perspectiva do cliente,
uma vez que ele é parte ativa no processo de prestacdo do servico, somada
as caracteristicas da intangibilidade do servico, resulta na variagdo dos
servicos de cliente para cliente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005). Kerin et al. (2007, p. 310) destacam que “promover ¢ entregar
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servicos é desafiador porque a qualidade de um servico é frequentemente
variavel”.

Consoante Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 47), o “servi¢o é
uma mercadoria perecivel”. O fato do servigo ndo poder ser estocado
indica que, se ele ndo for prestado, sera perdido. Por ser caracterizado
com um ato ou desempenho, 0 servigo possui a caracteristica de efémero,
perecivel e transitério (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) destacam que a simultaneidade
entre producgédo e consumo impossibilita muitas intervengdes no controle
de qualidade. Outra decorréncia desta caracteristica é que o servigo ndo
pode ser estocado, desta forma, torna-se bastante vulneravel frente a
oscilagbes de demanda, diferentemente do que ocorre com 0s produtos, ja
que as empresas podem utilizar-se dos estoques como um suavizador das
flutuacdes de demanda. Las Casas (2001) analisa que € no momento entre
producdo e consumo que o prestador de servicos deve demonstrar a sua
eficiéncia, pois € 0 momento em que esta frente a frente com o cliente.
“Toda a oportunidade surge neste momento, ¢ se ndo for aproveitada, em
muitos casos, ndo havera volta” (LAS CASAS, 2001, p. 67).

2.5.2 Determinantes da expectativa de servico

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993) buscaram estudar fatores
que influenciam as expectativas de servico dos clientes, bem como
especificaram trés tipos de expectativas de servico: servi¢o adequado,
servico desejado e servigo esperado. De acordo com Hoffman et al.
(2009), o servico previsto é traduzido num nivel de qualidade possivel de
ocorrer, seria uma expectativa de probabilidade, visto que o cliente, com
base na sua opinido, definiria o que seria mais provavel de se esperar do
servico. Ja o servigo desejado, cujo nivel de qualidade é retratado no
desejo do cliente, é uma expectativa ideal, ou seja, o retrato de um servico
perfeito. O servico adequado, que é o nivel de qualidade do servico que o
cliente estd disposto a aceitar, é caracterizado como uma expectativa
minima toleravel, isto é, 0 desempenho minimo aceitavel para o servico.

O nivel de servigo desejado, conforme é possivel verificar pela
Figura 3, é influenciado por seis fatores, denominados antecedentes do
servico desejado, que sdo: intensificadores duradouros do servico,
necessidades pessoais, promessas explicitas de servico, promessas
implicitas de servico, boca a boca e a experiéncia passada. Ressalta-se
gue os Ultimos quatro antecedentes influenciam também no nivel de
servico previsto, os quais sdo chamados de antecedentes do servico
previsto. O nivel de servico adequado é delineado por cinco fatores, que
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sdo: os intensificadores transitdrios do servico, as alternativas de servigo
percebidas, o papel do servico autopercebido, os fatores situacionais e o
servigo previsto (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1993).

Figura 3 - Natureza e determinantes das expectativas de servico do cliente

Intensificadores Promessas explicitas de
duradouros do servigo servigo
* Expectativas * Propaganda
derivadas * Venda pessoal
* Filosofia pessoal e Contratos
L]

Qutras comunicagtes
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* Catdstrofe —

*  Excessode l
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Servigo previsto |
| Servigo percebido

Fonte: Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993, p. 5).

Hoffman et al. (2009, p. 364) definem os intensificadores
duradouros do servigo como sendo “fatores pessoais estaveis ao longo do
tempo que aumentam a sensibilidade do cliente em relacdo a como um
servico deve ser prestado da melhor maneira”. Ha dois tipos de
intensificadores duradouros de servico: as expectativas derivadas e a
filosofia pessoal. Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993) indicam que as
expectativas derivadas sdo expectativas impulsionadas por outra parte, na
mesma linha, Hoffman et al. (2009, p. 364) indicam que sdo “expectativas
apropriadas das expectativas de outros e baseadas nelas”. A filosofia
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pessoal do servigo, na visao de Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993), é
a percepcdo do cliente acerca do significado do servigo e da prestacéo
adequada dos servicos pelos prestadores. Corroborando a ideia, Hoffman
et al. (2009, p. 365) definem filosofia pessoal do servi¢o como “a visdo
de um cliente a respeito do significado de um servico e a maneira pela
qual os provedores de servigo devem conduzir-se a si proprios”. Estes
dois intensificadores duradouros do servi¢o acabam por elevar o nivel de
servico desejado pelo cliente.

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993) avaliam que as
necessidades pessoais, outro fator que influencia o servico desejado,
podem apresentar-se em varias subcategorias, como fisica, social e
psicoldgica. Hoffman et al. (2009) avaliam que uns clientes possuem mais
necessidades do que outros e ndo ha dois clientes com as mesmas
necessidades em tudo, o que, certamente, traz um desafio para a gestdo
das empresas de servigos.

Os proximos quatro fatores elencados além de impactarem o
servico desejado também influenciam o servigo previsto.

As promessas explicitas de servigo assumem diferentes formas,
como propaganda, venda pessoal, contratos e outras comunicagdes, que
impactam diretamente no servico desejado, bem como no servico
previsto. O impacto das promessas explicitas varia conforme a
dificuldade de avaliacdo da qualidade do servi¢o pelos consumidores
(ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1993). Ainda sobre o
impacto, Hoffman et al. (2009) destacam que a falta de um produto
tangivel faz com que os clientes de servicos balizem suas avaliacbes dos
servicos pelas informagfes disponiveis, 0 que destaca o potencial da
propaganda na formacdo da expectativa do cliente. Zeithaml, Berry e
Parasuraman (1993) analisam que quanto maior o nivel das promessas
explicitas, maiores serdo os niveis de servico desejado e servigo previsto.

As promessas implicitas de servigo englobam os tangiveis e 0s
precos. Os tangiveis e o prego acabam por influenciar nas expectativas do
cliente, j& que um servico que custe mais caro do que outro servigo
similar, na visdo do cliente, deve possuir mais qualidade pelo simples fato
de possuir um prego mais elevado. Da mesma forma, a anélise dos
tangiveis acaba por repercutir na formagéo da expectativa acerca daquele
servico. Neste sentido, Hoffman et al. (2009) exemplificam que se os
tangiveis de um servigo sdo luxuosos, isto implicaria num sinal de
qualidade do servico, aumentando as expectativas de servico do cliente.
Sendo assim, as promessas implicitas elevam o0s niveis de servigo
desejado e servico esperado (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN,
1993).
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Outro fator que influencia no servigco desejado é a comunicagio
boca a boca, que acaba por impactar na formacdo da expectativa do
cliente, além do carater imparcial, este tipo de informagéo é de grande
valia para os clientes avaliarem 0s servicos previamente (ZEITHAML,;
BERRY; PARASURAMAN, 1993). Hoffman et al. (2009) definem este
tipo de comunicagdo como ndo tendenciosa, sendo originéria, por
exemplo, de amigos, da familia ou consultores os quais desfrutaram do
servico. Uma comunicacao boca a boca positiva eleva o nivel do servigo
desejado, como também do servi¢o previsto (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1993).

A experiéncia passada, que é caracterizada como um encontro
anterior entre o cliente e o servico, faz com que o cliente consiga fazer a
sua propria interpretacdo acerca do Servico, O que repercute em
expectativas mais realistas do servico (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1993). Hoffman et al. (2009, p. 367) analisam que
“as avaliagdes de servigo sdo baseadas em uma comparagdo do encontro
do servico atual com outros encontros com o mesmo provedor, outros
provedores da indUstria e outros provedores de outras industrias”. Desta
forma, hd uma relagdo positiva entre os niveis de servico desejado e
previsto com a experiéncia passada (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1993).

O servico adequado é influenciado por cinco fatores, a saber:
intensificadores transitérios do servico, alternativas de servico
percebidas, papel do servico autopercebido, fatores situacionais e servico
previsto.

Os intensificadores transitérios do servico, emergéncias e
problemas, sdo fatores individualizados e, geralmente, de curto prazo, que
fazem com que o cliente tenha uma maior sensibilidade pelo servi¢o
(ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1993). Em situacdes de
emergéncia é comum os clientes necessitarem de respostas rapidas as suas
demandas, isto é, esperam um nivel alto de servigo, da mesma forma que
clientes, 0s quais passaram por uma experiéncia de servi¢o negativa,
tornam-se sensiveis a qualidade posterior deste servico. Com a presenca
destes fatores aumentara o nivel de servi¢o adequado e diminuird a zona
de toleréncia (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1993).

As alternativas de servigo percebidas sdo um fator que é traduzido
pela oferta de um servico de melhor qualidade por outros prestadores de
servico. Ressalta-se que o numero de prestadores do servi¢o impacta
diretamente no nivel de servi¢o adequado, ja que faz com que o cliente
tenha a ideia de que é possivel obter um servigo com qualidade superior
em outro lugar (ZEITHAML; BERRY; PARASURAMAN, 1993).
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Hoffman et al. (2009, p. 367) define essas alternativas como “servigos
comparéaveis que os clientes acreditam poder obter em outro lugar e, ou,
acreditam poder produzir por eles mesmos”.

O papel do servico autopercebido é um fator interessante, uma vez
que trata da percepcdo do cliente quanto a sua influéncia no nivel de
servigo recebido. A maneira como o cliente se corresponde com o
prestador de servico, bem como as informaces que transmite influenciam
na sua participacdo. Ele é participe da construcdo do servi¢o. Quando o
cliente acredita estar cumprindo o seu papel no servico, a zona de
toleréncia se reduz. Desta forma, Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993,
p. 8) argumentam que “quanto maior o nivel do papel de
autopercebimento de um cliente, maior o nivel de servico adequado”.

Os fatores situacionais como mau tempo, catastrofes e excesso de
demanda aleatdria sdo considerados contingéncias de desempenho do
servico e ndo podem ser gerenciados pelo provedor do servigo. Neste
contexto contingencial, os clientes reconhecem a sobrecarga de demanda
por servicos e aceitam niveis mais baixos de servigo. Portanto, “fatores
situacionais reduzem temporariamente o nivel de servico adequado,
ampliando a zona de tolerdncia” (ZEITHAML; BERRY;
PARASURAMAN, 1993, p. 8).

2.5.3 Satisfacdo do cliente

A satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes sdo muito estudadas pelos
profissionais do marketing, possuindo diversas defini¢des (HOFFMAN
et al., 2009). Uma das definicdes é proposta pelo modelo de
desconfirmacdo de expectativa que resulta da confrontagdo entre
expectativa e percepcdo. Quando a expectativa do cliente condiz com a
sua percepcdo, diz-se que a expectativa foi confirmada, ja no caso de a
expectativa ndo corresponder a sua percepcao, caracteriza-se como uma
expectativa quebrada. Dentro deste modelo, se a percepcao do servico fica
abaixo do esperado, resulta na desconfirmagéo de expectativa negativa, o
que é traduzido na insatisfacdo do cliente. Contudo, ha a situacdo oposta,
na qual a percepgdo excede o que era esperado, desta forma, hd uma
desconfirmacdo positiva, 0 que resulta na satisfagdo do cliente
(HOFFMAN et al., 2009).

De modo geral, satisfacdo é a sensacdo de prazer
ou desapontamento resultante da comparacéo entre
0 desempenho (ou resultado) percebido de um
produto e as expectativas do comprador. Se 0
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desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente
ficard insatisfeito. Se alcanga-las, ele ficard
satisfeito. Se o desempenho for além das
expectativas, o cliente altamente satisfeito ou
encantado. (KOTLER; KELLER, 2006, p. 142).

A satisfacdo do cliente é influenciada pela mensuracdo das
caracteristicas dos produtos e servigos, pela percepcao de igualdade ou
justica e também ¢é influenciada pelo estado emocional do cliente
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011).

Conforme Horovitz (1993), no inicio da década de 90, apenas
quatro por cento dos clientes descontentes externalizam a sua insatisfacdo
espontaneamente, 0 que torna importante que as empresas pesquisem o
grau de satisfacdo dos seus clientes para que consigam aperfeigoar-se
cada vez mais em busca da exceléncia.

Ao analisar as comparagdes entre os tipos de expectativas de
servicos, Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993) chegaram a Figura 4.

Figura 4 - Comparagdo entre Avaliacdo do Cliente da Qualidade Percebida e
Satisfacao
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Fonte: Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993, p. 8).

De acordo com Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993), ha
diferenca entre avaliacdo da satisfacdo do cliente e a avaliacdo da
qualidade do servigo. A satisfacdo do cliente na acepcdo de marketing é
o resultado da confrontacdo de servico previsto, com o percebido,
enquanto a avaliagdo da qualidade do servico é o resultado da comparagéo
de servico desejado ao servico percebido. Por sua vez, a comparagéo de
servico percebido com o adequado é conhecida com de adequacédo
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percebida do servico, onde o cotejo entre servigo percebido e servigo
desejado resulta na superioridade percebida do servigo. Sendo assim,
quanto menor a diferenca entre o servigo desejado e o servico percebido,
maior sera a superioridade percebida do servi¢o e quanto menor o hiato
entre 0 servigo percebido e o servi¢co adequado, maior a adequagdo
percebida do servico. Ressalta-se que a adequacéo percebida do servico e
a superioridade percebida do servico geram o Gap 5 da Meétrica
SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), apresentado na
préxima secao.

26 METRICAS DE MENSURAGAO DA QUALIDADE EM
SERVICOS

As métricas de mensuracdo da qualidade tiveram origens de testes
empiricos defendidos por estudiosos de marketing, com o objetivo de
identificar métodos e conceitos acerca da qualidade dos servicos. Das
métricas populares, encontram-se as apregoadas em Kano (1984);
Gronroos (1984); Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988); Brogowicz,
Delene e Lyth (1990); Cronin e Taylor (1992); Gummeson (1993);
Stevens, Knutson e Patton (1995) Caruana e Pitt (1997); Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005); Firdaus (2006a); e Yildiz e Kara (2009).

2.6.1 Métrica de Kano

A Métrica de Kano (1984) demonstra trés tipos de atributos da
qualidade que impactam de forma distinta na satisfacdo dos clientes. Os
trés atributos sdo denominados da seguinte forma: obrigatorios,
unidimensionais e atrativos. Os atributos podem ser visualizados na
Figura 5, onde o eixo das abcissas trabalha com o desempenho (superior
ou inferior) e o eixo das coordenadas representa a satisfacdo ou
insatisfacdo do cliente.
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Figura 5 - Atributos da Métrica de Kano
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Fonte: Adaptado de Berger et al. (1993, p. 4).

Os atributos obrigatérios sdo basicos, sendo considerados pelos
clientes como pré-requisitos. A existéncia deste atributo leva apenas a nao
insatisfacdo do cliente, mas a sua auséncia se reflete na extrema
insatisfagdo do cliente. Sendo assim, Berger et al. (1993) definem que a
satisfacdo do cliente, dentro deste contexto, nunca serd superior a uma
posicdo neutra. Ressalta-se que como o cliente considera estes atributos
como pré-requisitos, ndo costuma os externalizar, quando questionados
sobre 0 que é importante em um servi¢o ou produto, ja que os consideram
garantidos.

Os atributos unidimensionais sdo caracterizados pela sua
proporcionalidade quanto a satisfacéo do cliente, ou seja, quanto maior o
desempenho destes atributos, maior a satisfacdo do cliente e vice-versa.
Sauerwein et al. (1996) salientam que normalmente estes atributos séo
explicitados pelo cliente.

Os atributos atrativos sdo 0s mais importantes quando se fala em
satisfacdo do cliente, pelo fato de possuirem maior influéncia sobre o grau
de satisfacdo do cliente. A satisfacdo deste atributo é mais do que
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proporcional, desta forma, o impacto de um melhor desempenho destes
atributos repercutem num impacto ainda maior na satisfacdo do cliente.
Sauerwein et al. (1996) destacam que o ndo atendimento deste atributo
ndo gera nenhum sentimento de insatisfacdo. Frisa-se que estes atributos,
além de ndo serem esperados pelos clientes, também ndo sdo expressos
de forma explicita.

O questionario da Métrica de Kano (1984) é desenvolvido por
questdes positivas (forma funcional da questdo) e negativas (forma
disfuncional da questdo) acerca do mesmo tema, cujas opcOes de
respostas sdo: eu gosto disto dessa maneira, espero que seja desta
maneira, eu fico neutro, eu posso aceitar que seja desta maneira e eu ndo
gosto disto desta maneira (QUADRO 8).

Quadro 8 - Questionario da Métrica de Kano
Forma funcional da questio

|

Se o rendimento da gasolina for bom,
como vocé se sente?

—

. Eu gosto disto desta maneira

Espero que ssja desta maneira

Eu fico neutro

Fu posso aceitar que seja desta maneira
Eu nio gosto disto desta maneim

[l

Eu gosto disto desta maneira

] ] ] Espero que ssja desta maneira
Se o rendimento da gasolina for ruim,
como vocé se sente? Eu fico neutro

Fu posso aceitar que seja desta maneira

I

. Eu ndo gosto disto desta maneira

Forma disfuncional da questio
Fonte: Berger et al. (1993, p. 5).

Na visdo de Berger et al. (1993, p. 7), as etapas para desenvolver e
utilizar o questionario de Kano (1984) sdo:
Desenvolver o questionario
Teste 0 questionario e revise, se necessario.
Administrar o questionario aos clientes.
Processar os resultados
Analisar os resultados.

akrwdE

Apbs a aplicacdo do questionario, as informagfes positivas e
negativas sdo cruzadas para avaliar os resultados, dando origem a uma
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matriz bidimensional. Assim sendo, as respostas podem ser enquadradas
em seis categorias: atrativa (A), obrigatéria (M), reversa (R),
unidimensional (O), questionavel (Q) e indiferente (I), conforme é
demonstrado na Figura 6.

Figura 6 - Matriz da Métrica de Kano

Questao (negativa) disfuncional
1.Eu 5. Eu ndo
Requisitos do gosto 2. Espe_ro 3 Ey 4. E_Ltj posso gosto
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: maneira maneira :
maneira maneira
1.Eu
gosto disto
desta Q A A A ©
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S |queseja R I | | M
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& | maneira
g |3 Eufico R | | | M
2 | neutro
S |4.Eu
S | posso
% | aceitar que R I I I M
(“:s; seja desta
maneira
5. Eu ndo
gosto disto
desta R R R R Q
maneira

Fonte: Sauerwein et al. (1996, p. 6).

A categoria atrativa denota que a presenca da caracteristica causa
satisfacdo, j& a sua auséncia causa indiferenca. A categoria obrigatoria
demonstra que a presenca da caracteristica € considerada Obvia, no
entanto, a sua auséncia gera insatisfacdo. A categoria reversa denota que
a presenca da caracteristica provoca insatisfagdo ou a sua insuficiéncia,
provoca satisfagdo. A categoria unidimensional indica que a presenca da
caracteristica fornece satisfacdo e a sua falta, insatisfacdo. A categoria
questionavel é caracterizada como as respostas que fogem ao padrao usual
de compreensdo, sendo resultado de perguntas mal formuladas ou pela
falta de compreensdo do usuario frente aos questionamentos
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apresentados. Por fim, a categoria indiferente define que a presenca ou
auséncia de uma caracteristica provoca indiferenca ao cliente.

2.6.2 Meétrica de Gronroos

A Meétrica de Gronroos (1984) ou Métrica da Qualidade Percebida
de Servico evidencia que a qualidade total percebida pelo cliente ocorre
qguando a qualidade esperada corresponde a qualidade experimentada
(FIGURA 7). Conforme Pereira Filho, Campos e Nobrega (2015), a
confrontagdo da qualidade esperada com a qualidade experimentada
converge para a compreensao da qualidade de servigos como uma relagdo
entre expectativas e percepcdo do servigo ofertado.

Figura 7 - Qualidade total percebida
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Fonte: Gronroos (2003, p. 90).

A qualidade esperada é influenciada pela comunicacdo de
marketing, vendas, imagem, boca a boca, relagdes publicas e
necessidades e valores do cliente. A comunicacdo de marketing é
caracterizada por atividades que estdo sob o controle da empresa, como
propaganda, sitios eletrbnicos e comunicacdo pela internet. Ao contrario
disso, a imagem, a comunicacdo boca a boca e as relagbes publicas séo
controladas indiretamente pela empresa, sendo reflexo do desempenho
anterior desta. As necessidades e os valores do cliente sdo variaveis que
possuem forte influéncia na construcdo da expectativa do cliente.
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A qualidade experimentada é impactada pela imagem e pelas duas
dimensdes da qualidade: a qualidade técnica e a qualidade funcional. A
qualidade técnica, conhecida como dimensao técnica ou de resultado, nas
palavras de Gronroos (2003, p. 86) “é o que fica com o cliente ao final do
processo de producdo do servico e de suas interacdes comprador-
vendedor”. J4, a outra dimensdo, a qualidade funcional, também
conhecida por dimenséo funcional ou relacionada a processo, denota “que
o cliente também é influenciado pelo modo como ele recebe o servigo e
como ele experimenta o processo simultaneo de produgdo e consumo”
(GRONROQOS, 2003, p. 86).

A imagem da empresa é outro fator que afeta a percepc¢do do
cliente acerca da qualidade, servindo, as vezes, como um filtro, uma vez
que pequenos erros, de forma isolada, podem ser relevados, caso a
empresa tenha uma boa imagem (GRONROOS, 2003). J4, com uma
imagem negativa, a repercussao de um erro tende a ter maior impacto.

Na visdo de Gronroos (2003) as expectativas sdo determinantes
para a percepcdo da qualidade, haja vista que promessas excessivas
podem a aumentar as expectativas, o que no final do processo implica
numa baixa percepcdo da qualidade.

2.6.3 Meétrica SERVQUAL

Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2011), a Métrica SERVQUAL
de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) foi uma das primeiras métricas
desenvolvidas, com o objetivo de mensurar qualidade em servicos. De
acordo com Hoffman et al. (2009), esta métrica de diagnostico evidencia
pontos fracos e fortes da area de qualidade de servigos das organizacoes.
As dimensGes da qualidade em servigos sdo “captadas pela SERVQUAL,
uma ferramenta valiosa para pesquisar a satisfacdo do cliente com base
no modelo de falha na qualidade em servicos” (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005, p. 149).

A SERVQUAL foi desenvolvida por meio de um estudo
exploratério que formou 12 focus groups com clientes de quatro setores
de prestagdes de servigos: bancos de varejo, cartfes de crédito, corretoras
de valores e assisténcia técnica e manutencdo de produtos. A grande
variedade de servicos foi escolhida para validar a percepcao de qualidade
em servicos que extrapolasse um setor especifico (ZEITHAML,;
PARASURAMAN; BERRY, 2014). Os grupos de foco eram compostos
de oito a doze pessoas do mesmo sexo e de faixas etarias diferentes.
Assim, seria possivel obter a participagdo maxima de pessoas, com pontos
de vista diferenciados. Havia seis grupos de homens e seis grupos de
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mulheres. Em cada segmento da pesquisa foram entrevistados, no
minimo, um grupo de cada sexo, sendo que “Os focus groups de clientes
apoiaram inequivocamente a ideia de que a chave para garantir uma boa
qualidade em servigos é atender ou exceder as expectativas dos clientes”
(ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014, p. 26). Na fase inicial
da SERVQUAL, havia dez dimensdes da qualidade: elementos tangiveis,
confiabilidade, responsividade, competéncia, cortesia, credibilidade,
garantia, acessibilidade, comunicacdo e entendimento do cliente
(ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014), conforme exposto no

Quadro 9.

Quadro 9 - As dez dimensdes da qualidade em servicos

Aparéncia de
instalagdes fisicas,
equipamento,
pessoal e materiais
de comunicagéo.

(continua)
Dimensao e Exemplos de perguntas especificas levantadas pelos
Definicéo clientes
Elementos
tangiveis:

As instalacBes do banco sdo atraentes?

O corretor esta vestido adequadamente?

O extrato do meu cartdo de crédito é facil de entender?
As ferramentas usadas pelo técnico parecem modernas?

Confiabilidade:
Capacidade de
realizar o servigo
prometido de
forma confivel e
correta.

Quando um agente de crédito diz que vai me ligar de volta
em 15 minutos, ele de fato faz isso?

O corretor segue exatamente as minhas instru¢des para
comprar ou vender?

O extrato do meu cartdo de crédito é livre de erros?

Minha geladeira foi consertada direito na primeira vez?

Responsividade:
Disposicéo para
ajudar os clientes e
prestar o servigo
sem demora.

Quando ha um problema com meu extrato bancério, o banco
o resolve rapidamente?

O corretor esta disposto a esclarecer as minhas ddvidas?
Quando preciso desfazer alguma transac&o realizada no
cartdo de crédito, o valor correspondente é creditado
rapidamente na minha conta?

A empresa de assisténcia técnica esta disposta a marcar um
horério especifico para a visita do técnico?
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Quadro 9 - As dez dimenses da qualidade em servicos

(continuacéo)

Dimensao e
Definicdo

Exemplos de perguntas especificas levantadas pelos
clientes

Competéncia:
Posse de
habilidades e
conhecimentos
necessarios para a
realizacdo do

O caixa do banco é capaz de processar minhas transagdes
sem se confundir?

A corretora tem capacidade de pesquisa suficiente para
acompanhar com preciséo a evolugdo do mercado?

Quando telefono para a administradora do meu cartéo de
crédito, o atendente é capaz de responder as minhas dividas?
O técnico em refrigeragdo parece saber o que esta

Educacdo, respeito,
consideragdo e
cordialidade do
pessoal de contato.

Servico.
¢ acontecendo?
O caixa do banco tem uma atitude agradavel?
Cortesia: O corretor atende sempre educadamente, sem demonstrar

irritacdo quando faco perguntas?

Os atendentes da administradora do meu cartdo de crédito
sdo sempre atenciosos ao atender meus telefonemas?

O técnico tira os sapatos sujos de lama antes de pisar no meu
tapete?

Credibilidade:
Idoneidade,
fidedignidade e
honestidade do
prestador de

O banco tem boa reputa¢do?

O corretor respeita 0 meu processo decisorio e ndo fica me
pressionando para comprar?

As taxas de juros e/ou tarifas cobradas pela administradora
do meu cartéo de crédito sdo condizentes com 0s servigos
prestados?

perigos, riscos ou
duvidas.

Servicos. A empresa de assisténcia técnica da garantia de seus
Servicos?
E seguro para mim usar os caixas eletronicos do banco?
Garantia: A corretora sabe onde estd meu certificado de ages?
Auséncia de Meu cartdo de crédito tem seguranga contra uso nao

autorizado?
Posso confiar que o conserto da minha geladeira foi feito
adequadamente?

Acessibilidade:
Disponibilidade e
facilidade de
contato.

E féacil para mim falar com o gerente da minha conta
bancaria quando tenho algum problema?

E fécil contatar meu corretor por telefone?

A administradora do meu cartéo de crédito tem um telefone
gratuito que atenda 24 horas?

A empresa de assisténcia técnica tem uma localizagao
conveniente?
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Quadro 9 - As dez dimensGes da qualidade em servigcos

(concluséo)

Dimensao e
Definicdo

Exemplos de perguntas especificas levantadas pelos
clientes

Comunicagao:
Manter os clientes
informados, em
uma linguagem
que eles possam
entender, e ouvir o
que eles tém a
dizer.

O agente de crédito sabe explicar claramente as varias taxas
relacionadas a um empréstimo imobiliario?

O corretor fala com clareza, evitando o jargdo técnico?
Quando telefono para a administradora do meu cartéo de
crédito, eles se mostram dispostos a me ouvir?

A empresa de assisténcia técnica avisa antecipadamente
quando ndo puder fazer uma visita agendada?

Entendimento do
cliente:

Esforco para
conhecer 0s
clientes e suas
necessidades.

Alguém em meu banco me reconhece como um cliente
habitual?

O corretor tenta determinar quais sdo meus objetivos
financeiros especificos?

O limite de crédito definido pela administradora do meu
cartdo é condizente com o0 que posso pagar, ou seja, nem
muito alto nem muito baixo?

A empresa de assisténcia técnica dispde-se a ser flexivel o
bastante para se acomodar aos meus horarios?

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p. 29).

Na fase exploratéria dos trabalhos, a Métrica SERVQUAL tinha

noventa e sete itens, distribuidos em dez dimensGes de qualidade de
servigos, passando por refinamento estatistico que repercutiu na
eliminagdo de inumeros itens e na consolidacdo de algumas dimensoes,
gue possuiam correlacdo, dando origem a novas dimensdes. O
instrumento ficou com duas se¢des, uma para medir as expectativas e a
outra para medir a percep¢do, ambas com vinte e dois itens, distribuidos
em cinco dimensdes de qualidade de servicos: elementos tangiveis,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia (ZEITHAML;
PARASURAMAN; BERRY, 2014), sendo as duas Ultimas dimensdes
fruto da consolidacgdo de outras dimens@es, conforme pode ser visualizado
no Quadro 10.
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Quadro 10 - Dimens6es da qualidade
Dimensotes da SERVQUAL

- ~ @ 3]
=]
Dgz_dlmensoes 2 5 8 5 -
originais para a 23 ] 2 e S
. S S = = < |54
avall_agao de £S5 2 @ ?» g
qualidade em 23 = S @ (0
. ) n wn
Servigos O &

Elementos tangiveis
Confiabilidade
Responsividade

Competéncia;
Cortesia;
Credibilidade; e,
Garantia

Acessibilidade
Comunicagdo
Entendimento do
cliente
Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p. 35).

Percebe-se que a Dimensdo Seguranca originou-se da aglutinacdo
das antigas DimensGes Competéncia, Cortesia, Credibilidade e Garantia,
da mesma forma que a Dimensdo Empatia formou-se da juncdo das
Dimensdes Acessibilidade, Comunicacdo e Entendimento do Cliente. A
definicdo de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p. 36) para estas duas
novas dimensoes é:

a) seguranca - conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de transmitir confianga e seguranca.

b) empatia - atencdo cuidadosa e individualizada que a
empresa proporciona a seus clientes.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) realcam a seguran¢a na
capacidade das empresas transmitirem pelos funcionarios confianca e
certeza ao cliente, através de conhecimento e cortesia com os clientes. A
empatia trata “a atengdo cuidadosa e personalizada que a empresa oferece
a seus clientes. A esséncia da empatia € a transmissao da mensagem, por
meio de um servigo personalizado ou customizado, de que os clientes s&o
Unicos e especiais, e de que suas necessidades sdo compreendidas”
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2011, p. 153). Advogam que, das
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cinco dimensdes da qualidade do servico, a confiabilidade é a mais
relevante ao cliente, “Desde que a SERVQUAL foi desenvolvida e
devidamente testada, nés a utilizamos em muitos estudos diferentes, cujos
resultados mostraram de maneira consistente que confiabilidade é a
dimensdo mais importante e elementos tangiveis, a menos importante”
(ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014, p. 35).

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), ha fatores que
interferem nas expectativas dos clientes, como: comunicacao boca a boca,
necessidades pessoais, experiéncias anteriores e a comunicagdo externa.
Apo6s recomendagdes positivas sobre um servigo, € comum que o cliente
acabe por balizar a sua expectativa pelo o que foi repassado a ele. As
necessidades pessoais derivam de caracteristicas pessoais e circunstancias
individuais, ja que cada pessoa interpreta 0s servigos de acordo com 0s
seus gostos particulares e circunstancias em que esté vivendo, por isso ha
a variacdo de expectativas de pessoa para pessoa. As experiéncias
anteriores sdo o histérico do servico prestado e podem trazer expectativas
altas ou baixas, flutuando em virtude do desempenho apresentado. A
comunicagdo externa € retratada nas mensagens diretas e indiretas
transmitidas pelas empresas aos seus clientes, o que acaba por influenciar
na formacdo de expectativas destes.

Na métrica de qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
h& cinco gaps de qualidade, sendo que uma lacuna do lado do cliente e
quatro do lado do prestador de servi¢os, como pode ser visualizado na
Figura 8.

O gap 1, chamado de lacuna entre expectativas dos clientes e
percepcao da geréncia ou lacuna de conhecimento, € o Unico gap do lado
do prestador de servico que possui ligagdo com o cliente. Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) demonstraram em seu estudo que muitas das
percepcdes da geréncia acerca das expectativas dos clientes foram
confirmadas nos focus groups, porém a geréncia ndo consegue discernir
sempre quais as caracteristicas que os clientes atribuem alta qualidade,
como também o nivel de desempenho de cada caracteristica, a fim de
atender as expectativas do cliente. Para Zeithaml, Bitner e Gremler (2011,
p. 69),

H& muitos motivos para 0s gestores ndo terem
presente o que os clientes esperam: talvez eles néo
interajam diretamente com os clientes, € possivel
que ndo estejam dispostos a indagar acerca dessas
expectativas, ou provavelmente ndo estejam
preparados para tratar delas.
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Hoffman et al. (2009) identificaram os principais fatores que
impactam no gap 1: orientacdo para pesquisa, comunicacgao ascendente e
influéncia dos niveis hierarquicos. A orientagdo para a pesquisa €
caracterizada pela busca do conhecimento acerca das expectativas do
cliente. A comunicacdo ascendente € importante, ja que € o pessoal da
linha de frente que possui 0 maior contato com o cliente, desta forma,
possuem um maior conhecimento sobre as necessidades dos clientes, por
isso o fluxo de informacdo entre os niveis superiores e o pessoal da linha
de frente deve estar alinhado. Quanto maior a quantidade de niveis
hierarquicos, hd uma tendéncia de distanciamento dos niveis mais altos
com o cliente e com as rotinas do dia a dia organizacional, o que dilata a
lacuna.

O gap 2, chamado de lacuna entre especificagdes da geréncia e
especificacBes da qualidade de servico ou lacuna de padrdes, de acordo
com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), pode ser atribuido a uma falta
de compromisso da geréncia com a gestao de qualidade do servico. Para
Zeithaml, Bitner e Gremler (2011, p. 71), um dos “temas recorrentes nas
empresas prestadoras de servico é a dificuldade sentida na traducdo das
expectativas dos clientes em especificagdes de qualidade que os
funcionarios consigam entender e executar”. Hoffman et al. (2009)
destacam que a empresa pode ndo possuir uma cultura de qualidade do
servico ou mesmo quando estd engajada neste objetivo, buscando
satisfazer as exigéncias dos clientes, esbarra em métodos insuficientes de
medicdo de qualidade ou pela dificuldade da traducdo desses métodos em
padrdes de qualidade.

O gap 3, chamado de lacuna entre especificacdes da qualidade do
servico e entrega do servico ou lacuna de entrega, consoante
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), é bastante complexo, uma vez que
mesmo com a existéncia de diretrizes para o bom atendimento dos
clientes, o desempenho do servi¢o ndo é uma certeza, pois os funcionarios
das empresas exercem uma forte influéncia sobre a qualidade do servico
percebido pelos clientes, e o desempenho destes funcionarios ndo é
padronizado. Zeithaml, Bitner e Gremler (2011, p. 74) identificaram
alguns fatores que contribuem para esta lacuna.

Estes fatores incluem a falta de compreenséo clara
de parte dos funcionarios sobre o papel que
desempenham na empresa, os conflitos entre
clientes e gerentes presenciados por funcionarios,
as deficiéncias no processo de selecdo de
funcionérios, tecnologias inadequadas, sistemas
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imprdprios de recompensa e reconhecimento, e a
falta de independéncia na tomada de decisdo e de
consciéncia do trabalho em equipe.

Hoffman et al. (2009) identificaram os principais fatores que
impactam no gap 3: disposicdo para desempenhar o servico, adequacao
funcionério-tarefa, conflito de fungdes, ambiguidade da fungéo, disperséo
do controle, desamparo aprendido e apoio inadequado. A disposicdo para
desempenhar o servico geralmente varia de funcionério para funcionario
e para um mesmo funcionario ao longo do tempo, normalmente o
funcionario comeca trabalhando com um bom desempenho e, ap6s um
tempo, por motivo de insatisfacdo com a empresa, diminui o desempenho.
A adequacdo tarefa-funcionario demonstra que independente do nivel de
disposicao do funcionario, ha tarefas que determinados funcionarios ndo
sdo capazes de realizar, seja por limitacdo de qualificacdo ou até mesmo
falta de treinamento adequado.

O conflito de funcBes é a discrepancia entre 0 que 0s gerentes
esperam que os funcionarios fornecam e o que o cliente realmente espera
do servigco. A ambiguidade da funcéo é perceptivel quando o funcionario
ndo se adapta as tarefas ou em virtude de treinamento inadequado, o
funcionario ndo compreende as fungdes do seu trabalho. A dispersdo do
controle é definida como a retirada do controle que os funcionarios
exercem sobre a natureza do servico prestado, desta forma, 0s
funcionarios sentem-se alienados por ndo possuirem quase nenhuma
autonomia. O desamparo aprendido é reflexo desta falta de autonomia, ja
gue os funcionarios se acham incapazes de atender aos pedidos de ajuda
do cliente. O apoio inadequado é definido como a infraestrutura
inadequada para a prestacdo de servigo, como oferecer treinamento com
maquinario obsoleto ou defeituoso, o0 que acaba desmotivando o
funcionério.

O gap 4, chamado de lacuna entre entrega do servico e
comunicacbes externas ou lacuna de comunicacdo, é resultado de
promessas, por meio de publicidade ou outras formas de comunicagéo,
que acabam por frustrar as expectativas dos clientes, o que repercute
numa percepcdo de baixa qualidade do servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML,; BERRY, 1985). Zeithaml, Bitner e Gremler (2011, p. 78)
apontam alguns motivos para 0 ndo cumprimento das promessas, tais
como: “[...] a oferta de excesso de promessas na propaganda ou nas
vendas diretas, a coordenagdo inadequada entre o pessoal de operagdes e
de marketing e as diferencas entre politicas e procedimentos dos diversos
pontos de prestacdo de servigo”.
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Além do excesso de promessas, Hoffman et al. (2009)
identificaram o fluxo da comunicacéo horizontal dentro da empresa como
um fator que impacta no gap 4. Os referidos destacam que, muitas vezes,
h& um desencontro entre as informacgdes desenvolvidas na sede da
companhia com as informacg6es recebidas, se recebidas, pelas empresas
prestadoras de servigo. Desta forma, a prestadora de servigo pode ficar
em posicdo constrangedora quando o cliente solicita um servigo do qual
ndo possui conhecimento.

O gap 5, chamado de lacuna entre o servico esperado e 0 servigo
percebido, é o Unico gap que esta do lado cliente. Ele ocorre quando
servico esperado supera o servigco percebido. Foi reconhecido pelos
grupos focais como sendo a chave para a qualidade do servico atender ou
exceder as expectativas dos clientes (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985).

A Métrica SERVQUAL proporciona a empresa entendimento
sobre seu desempenho interno gue repercute no seu desempenho externo,
conforme destacam Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p. 45) ao
analisar “0s gaps identificados pela SERVQUAL, uma empresa se
beneficia com o entendimento das deficiéncias ou gaps internos (dentro
da empresa), que poderiam ser a causa das deficiéncias externas (aquelas
percebidas pelos clientes)”.



Figura 8 - Modelo Conceitual de qualidade em servicos
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Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014, p. 63).

Hoffman et al. (2009) destacam que a Métrica SERVQUAL ¢

composta de duas se¢des, sendo que uma registra as expectativas e a outra

registra as percepgdes dos clientes. Cada secdo possui 22 itens,
distribuidos pelas cinco dimensGes da qualidade do servico (QUADRO
11). O resultado é alcangado pela comparacéo entre as duas se¢des, desta
forma, é possivel obter as pontuagdes da lacuna para cada uma das cinco
dimensdes. Quanto maior as lacunas, maior a discrepancia entre as
expectativas e as percepgdes, 0 que remete a uma baixa avaliagdo da
qualidade do servigco. Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
as percepcOes e as expectativas sdo medidas por uma escala de sete
pontos, cujos extremos sdo concordo totalmente e discordo totalmente,
sendo as escalas intermediarias sem rétulos.
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Quadro 11 - Métrica SERVQUAL

(continua)

Questdo

Expectativa

Percepcéo

1

Ela deveria ter equipamentos
modernos.

XYZ tem equipamentos
modernos.

As suas instalagdes fisicas

As instalagdes fisicas de XYZ

prontamente aos pedidos.

2 deveriam ser visualmente . .
. sdo visualmente atrativas.
atrativas.
3 Os seus empregados deveriam | Os empregados de XYZ sdo bem
estar bem-vestidos e asseados. | vestidos e asseados.
A aparéncia das instalagcbes da | A aparéncia das instalacGes da
4 empresa deveria estar empresa deveria estar
conservada de acordo com o conservada de acordo com o
servico oferecido. servigo oferecido.
uando estas empresas
Q p Quando XYZ promete fazer algo
5 prometem fazer algo em certo
- . em certo tempo, realmente o faz.
tempo deveriam fazé-lo.
uando os clientes tém algum .
Q g Quando vocé tem algum
problema com esta empresa ela
6 ; I, o problema com a empresa XYZ,
deveria ser solidaria e deixa-los R .
ela é solidéaria e o deixa seguro.
Seguros.
Esta empresa deveria ser de ) .
7 cmp XYZ é de confianca.
confianca.
8 Ela deveria fornecer o servigo XYZ fornece o servigo no tempo
no tempo prometido. prometido.
9 Ela deveria manter seus XYZ mantém seus registros de
registros de forma correta. forma correta.
N&o seria de se esperar que ela .
. -Sperar g XYZ ndo informa exatamente
informasse os clientes - x
10 . quando 0s servigos serdo
exatamente quando 0s servigos
executados.
fossem executados.
N&o é razodvel esperar por uma . Co
. L L \/océ recebe servigo imediato
11 disponibilidade imediata dos
dos empregados da XYZ.
empregados da empresa.
Os empregados das empresas x
S empreg P Os empregados da XYZ ndo
ndo tém que estar sempre x . ;
12 - o - estdo sempre dispostos a ajudar
disponiveis em ajudar os .
; os clientes.
clientes.
E normal que eles estejam muito | Empregados da XYZ estdo
13 ocupados em responder sempre ocupados em responder

aos pedidos dos clientes.
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(concluséo)

Questdo

Expectativa

Percepcéo

Clientes deveriam ser capazes

Vocé pode acreditar nos

14 ge acreditar nos empregados empregados da XYZ.
esta empresa.
Clientes deveriam ser capazes .
: Vocé se sente seguro em
de se sentir seguros na ;
15 - x negociar com os empregados da
negociagao com os empregados XY7
da empresa. '
16 Seus empregados deveriam ser | Empregados da XYZ sdo
educados. educados.
Seus empregados deveriam Os empregados da XYZ ndo
17 obter suporte adequado da obtém suporte adequado da
empresa para cumprir suas empresa para cumprir suas
tarefas corretamente. tarefas corretamente.
Ndo seria de esperar quea XYZ nédo da aten¢do individual a
18 empresa desse a atengdo R
S ; Vocé.
individual aos clientes.
Ndo se pode esperar que os Os empregados da XYZ ndo d&o
19 empregados deem atencdo x
: . atencdo pessoal.
personalizada aos clientes.
E absurdo esperar que os - Os empregados da XYZ néo
20 empregados saibam quais séo as ;
- : sabem das suas necessidades.
necessidades dos clientes.
E absurdo esperar que esta
21 empresa tenha os melhores XYZ ndo tem os melhores
interesses de seus clientes, como | interesses como objetivo.
objetivo.
Naq d_everla S€ esperar que o XYZ ndo tem os horarios de
horério de funcionamento fosse - -
22 funcionamento convenientes a

conveniente para todos 0s
clientes.

todos os clientes.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a Métrica
SERVQUAL teve a seguinte distribuicdo, como é possivel verificar no
Quadro 12.
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Quadro 12 - Dimens0es da qualidade na Métrica SERVQUAL
Dimensao Numero de questdes Questdo

Q1

Elementos Q2

tangiveis Q3

Q4

Q5

Q6

Confiabilidade 5 Q7

Q8

Q9

Q10

4 Q11

Q12

Q13

Q14

Q15

Q16

Q17

Q18

Q19

Empatia 5 Q20

Q21

Q22

Responsividade

Seguranga 4

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Ladhari (2009) evidencia em seu trabalho, o qual buscou analisar
a Métrica SERVQUAL por duas décadas, que mesmo sendo uma métrica
criticada pela confrontacdo entre expectativas e percepcdes (CRONIN;
TAYLOR, 1992), entre outros pontos, continua sendo um instrumento Util
para pesquisa da qualidade de servicos. Entretanto, hd autores que
defendem a confrontacdo das expectativas e percepcdes por entenderem
que é mais pratico para examinar deficiéncias especificas no servigo
(ANGUR; NATARAAJAN; JAHEERA, 1999), explicando melhor a
variacdo da qualidade do que simplesmente uma analise do desempenho
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(BOLTON; DREW, 1991) e possuindo um poder de diagnostico superior
para identificar areas para intervencdo gerencial (JAIN; GUPTA, 2004).

Ressalta-se que, mesmo havendo uma Métrica especifica para
restaurantes, como é o caso da Métrica DINESERV (STEVENS;
KNUTSON; PATTON, 1995), a qual foi fruto de adaptacdo da Métrica
SERVQUAL, ela ndo aborda as expectivas dos usuérios, limitando-se as
perpcecdes dos mesmos, razdo pela qual ndo se optou por esta métrica.

Ademais, como resultado da pesquisa de Mondo e Fiates (2013),
cujo objeto de anélise era as publicagdes brasileiras de alto impacto (A1,
A2 e B1) no sistema Qualis/Capes sobre 0os modelos de avaliagdo da
qualidade em servicos, percebeu-se que hd uma predominéncia marcante
da Métrica SERVQUAL, seguido pela Métrica SERVPERF. Por ser a
métrica mais utilizada em publicacdes de revistas brasileiras de grande
relevancia, e considerada uma métrica pratica para analise de deficiéncias
especificas e para intervencdo gerencial, optou-se pela utilizacdo da
SERVQUAL para mensurar a qualidade dos servigos prestados pelo RU-
UFSC - Campus Trindade.

2.6.4  Meétrica de Brogowicz, Delene e Lyth

Com o auxilio da Métrica de Gronroos (1984), Brogowicz, Delene
e Lyth (1990) elaboraram a Métrica Sintetizada da Qualidade Percebida
pelo Cliente. Brogowicz, Delene e Lyth (1990) buscaram discutir as
implicacBes gerenciais e analisar a atracdo de clientes, com o objetivo
central de determinar o que os clientes esperam e percebem do servigo
oferecido. Destacam que a maioria dos modelos de avaliacdo da qualidade
em servicos foca-se em duas vertentes: a Escola Nordica e a Escola Norte-
Americana. Gronroos (1984) é um dos expoentes da Escola Nérdica,
enquanto Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) sdo representantes da
Escola Norte-Americana.

A Métrica Sintetizada da Qualidade Percebida pelo Cliente leva
em consideracdo o que Gronroos (1984) definiu em duas dimens@es da
qualidade: a qualidade funcional e a técnica. Para ele, a lacuna da
gualidade manifesta-se quando a expectativa acerca da qualidade técnica
do servico supera a qualidade técnica percebida do servigo oferecida ou
experimentada ou quando a expectativa da qualidade funcional excede a
qualidade funcional percebida do servico oferecida ou experimentada. Na
andlise de Gronroos (2003) sobre a Métrica de Brogowicz, Delene e Lyth
(1990), a fusdo das lacunas da qualidade técnica e da qualidade funcional
da origem a lacuna total de qualidade de servigo. Afirmam que as suas
dimens6es da qualidade néo sdo independentes, uma vez que, em alguns
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casos, é possivel que uma grande expectativa sobre a qualidade técnica
repercuta numa elevada expectativa da qualidade funcional e ao contrario
também. A gestdo das dimensdes passa pelo planejamento,
implementacdo e controle das estratégias de marketing.

O reconhecimento das diferencas e das relagdes
entre as dimensbes técnicas e funcionais da
qualidade do servico é a chave para planejar,
implementar e controlar as ofertas de qualidade de
servico de forma a prevenir e minimizar lacunas na
qualidade do servigo (BROGOWICZ; DELENE;
LYTH, 1990, p. 38).

Esse processo de planejamento, implementacdo e controle se
relaciona com as especificacGes de desempenho do sistema e com as
especificacOes de desempenho das operagdes, as quais sdo divididas em
recursos fisicos e humanos. Os recursos humanos da dimenséo técnica
incluem: o conhecimento e a aptiddo técnica para o desenvolvimento dos
servicos, enquanto os recursos fisicos compreendem as maquinas, 0s
materiais, as instalacdes e a tecnologia indispensaveis para a execugdo do
servigo. Os recursos humanos da dimenséo funcional sdo representados
pela disponibilidade, consciéncia para o servico, que é caracterizada pela
empatia, atitude e comportamento, e as relacdes internas, e, 0S recursos
fisicos sdo caracterizados como a acessibilidade e aparéncia das
instalacfes da empresa.

Gronroos (2003) diz que esses recursos impactam diretamente no
pacote de servigo técnico e no pacote de servigo funcional que, quando
somados, dao origem ao pacote total de servico (FIGURA 9).
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Figura 9 - Métrica sintetizada de qualidade

F————-—— - e - - - - - - - -9
i * :
1 L |
1 1
} Influéncias externas Atividades tradicionais de marketing !
! : |
# . Cultura_,"estrutura soc_lal s Publicidade |
. s Necessidades pessoais | p + Relacdes piblicas e |
| * Experiéncia passada p| IMagemda | »  Venda pessoal |
M * Comunicacio boca a boca cmote=a * Promogde de vendas sl |1
| * Exposicdo a midia * Precificagdo/fcanais |
¥ * Competicdo !
| |
| |
| L T e hyun k. |
| [* Expectativas de gualidade | Expectativas de qualidade Expectativas de qualidade [ (!
— técnica do servigo ; total do servico . funcional do servico FH
1 ! |

|
1 ! 1
| ! ! 1
| : : [
! Gap de qualidade Gap de gualidade Gap de guzlidade |
] técnica do servico ; total do servigo . funcional do servico |
|

| 1

[ ! . :
| | | |
| ‘ 1 |
1 Qualidade técnica percebida | Qualidade total percebida do | Qualidade funcional |
[ do servigo oferecida ou | » servico oferecida ou -t percebida do servico _-IJ
:‘_ 7 experimentada ‘ experimentada ! oferecida ou experimentada

| |
|

| |
! T I 1
: Servigos técnicos oferecidos l—‘—>| Servigos totais oferecidos |<—‘—{ Servigos funcienais oferecidos

. !
: Y R, 3 4
|
1
| Recursos fisicos Recursos humanos
1 Recursos humanos Recursos fisicos
+ s Maquinas s Consciéncia para

* Conhecimento e e Materiais o servico * Aparéncia

: aptiddo técnica s Instalaches « Disponibilidade *  Acessibilidade
1 * Tecnologia * Relaches internas
1
! i f f i
! Especificagdes de Especificagdes de
: desempenho do sistema desempenhe das operagies

¥ ¥
1
1
Ir ______________ | Plansjar, implementar e controlar
i estratégias de marketing
1 Y
1
|
| = P
. Determinar missgo e objetivos da

______________ >
empresa

Fonte: Brogowicz, Delene e Lyth (1990, p. 39).

Em analise quanto aos pacotes, Gronroos (2003) destaca a
preocupagdo da métrica em deixar os pacotes técnico e funcional
separados, pois os profissionais de marketing e qualidade pensariam de
maneira equilibrada sobre o que é oferecido e como o processo esta sendo
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oferecido. Caso contrario, ha a tendéncia em supervalorizar a dimensédo
técnica em detrimento da dimensdo funcional. J&, as expectativas sao
influenciadas por uma série de fatores, como: a imagem da empresa,
atividades tradicionais de marketing e as influéncias externas. Dos fatores
das atividades tradicionais de marketing destacam-se a publicidade,
relagdes publicas, venda pessoal, promogdo de vendas, precificagdo e
canais de marketing. As influéncias externas pela sua métrica sédo
formadas pela cultura, estrutura social, necessidades pessoais,
experiéncias passadas, comunicacdo boca a boca, exposicdo a midia e
competicéo.

J4, as expectativas sdo influenciadas por uma série de fatores,
como: a imagem da empresa, atividades tradicionais de marketing e as
influéncias externas. Dos fatores das atividades tradicionais de marketing
destacam-se a publicidade, relagdes publicas, venda pessoal, promog¢éo
de vendas, precificacdo e canais de marketing. As influéncias externas
pela sua métrica sdo formadas pela cultura, estrutura social, necessidades
pessoais, experiéncias passadas, comunicagao boca a boca, exposicao a
midia e competicao.

A seguir entenda a métrica que balizou a Métrica de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985).

2.6.5 Meétrica SERVPERF

A Métrica SERVPERF proposta por Cronin e Taylor (1992) surge
com dois objetivos: criar uma meétrica alternativa a SERVQUAL e
examinar as relacfes entre a qualidade de servico, a satisfacdo do
consumidor e as inten¢bes de compra.

Quanto ao primeiro objetivo, a proposicdo da SERVPERF como
uma alternativa a SERVQUAL se da em virtude da visdo destes autores
de que a escala proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) ¢
inadequada, visto que ela é baseada na diferenca entre as expectativas do
cliente e o desempenho real da empresa de servigos, 0 que resultaria na
percepcdo acerca da qualidade do servico. Na ética de Cronin e Taylor
(1992), a relacdo entre expectativas do cliente e desempenho real do
servico como balizador da qualidade em servigos é fragil, desta forma,
surge uma alternativa de mensuragdo da qualidade baseada no
desempenho, a SERVPERF.

Em relacdo ao segundo objetivo, Cronin e Taylor (1992) ressaltam
que muito embora essas relagBes tenham sido discutidas a nivel teérico,
ndo foram submetidas a testes empiricos completos. Sendo assim, € um
objetivo do estudo informar a relagdo causal entre a qualidade do servigo
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e a satisfacdo do cliente e a qualidade do servico e satisfacdo do cliente
nas intengdes de compra. O método valeu-se de quatro proposicoes:

modo:

1)

2)
3)

4)

Uma medida de qualidade de servico ndo ponderada
baseada no desempenho, SERVPERF ndo ponderada, é a
base mais adequada para medir a qualidade do servi¢o do
gue SERVQUAL, SERVQUAL ponderada ou SERVPERF
ponderada.

A satisfacdo do cliente é um antecedente da percepcéo da
qualidade do servico.

A satisfagdo dos consumidores tem um impacto
significativo nas intencGes de compra.

A qualidade de servico percebida tem um impacto
significativo nas intenc¢Ges de compra.

Cronin e Taylor (1992) resumem a concepc¢do de qualidade de
seriv¢o, conforme cada método, da seguinte forma:

Qualidade de servigo (SERVQUAL) = (Desempenho -
Expectativas)

Qualidade de servigo (SERVQUAL ponderado) =
Importancia*(Desempenho - Expectativas)

Qualidade de servigo (SERVPERF) = (Desempenho)
Qualidade de servico (SERVPERF ponderado) =
Importancia*(Desempenho)

A pesquisa utilizou os mesmos 22 itens pertencentes a escala
SERVQUAL, sendo aplicada em empresas de servigos de segmentos
distintos, como bancos, controle de pragas, lanchonetes e lavagem de
roupa a seco. Conforme Firdaus (2006b, p. 34), “a escala SERVPERF é a
componente de percepcao ndo ponderada da SERVQUAL, que consiste
em 22 itens de percepgéo, excluindo assim qualquer consideracdo de
expectativas”. Os autores retratam o resultado da pesquisa do seguinte

A escala baseada no desempenho desenvolvida
(SERVPERF) é eficiente em comparagdo com a
escala SERVQUAL; reduz em 50% o nimero de
itens que devem ser medidos (44 itens para 22
itens). A andlise do modelo estrutural também
apodia a superioridade tedrica da escala SERVPERF
[...]- Os resultados sugerem que a qualidade do
servico é um antecedente da satisfacdo do
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consumidor e que a satisfagdo do consumidor
exerce uma influéncia mais forte sobre as inten¢des
de compra do que a qualidade do servigo. Assim,
0s gerentes devem precisar enfatizar os programas
de satisfacdo total do cliente em relacdo as
estratégias centradas unicamente na qualidade do
servico. (CRONIN; TAYLOR, 1992, p. 65).

Sendo assim, surgiu mais uma ferramenta de avaliagdo da
qualidade de servicos para auxiliar os gerentes na busca pela satisfacdo
dos clientes. A seguir abordar-se-a a métrica de Gummesson (1993).

2.6.6  Meétrica de Gummesson

A Métrica de Gummesson (1993) também se valeu de conceitos da
Métrica de Gronroos (1984). Contudo, este método pressupde que
produtos também podem integrar os servigos ofertados. Desta forma, a
métrica combina caracteristicas de bens e servicos.

Na perspectiva de Gummesson (1993), é possivel identificar
quatro dimens@es da qualidade como resultantes da qualidade percebida
e satisfacdo do cliente: qualidade de projeto/design, qualidade de
producdo e entrega, qualidade de relacionamento e qualidade técnica.
Como variaveis do método, existem as expectativas, experiéncias,
imagem e marca (FIGURA 10). A concep¢do de imagem é a mesma
descrita no modelo de Gronroos (1984). Ja, a varidvel marca sugere a
insercdo dos bens no contexto da analise.

Consoante Pereira Filho, Campos e Nébrega (2015), a Métrica de
Gummesson (1993) utiliza os conceitos de expectativas e experiéncias
integrados a imagem e marca, sustentando a ideia predominante de
qualidade de servico vista como uma comparagdo entre expectativas e
percepgdes do servigo.



Figura 10 - Métrica de qualidade de Gummesson

Imagem/Marca

Expectativas

Qualidade de

Experiéncias

projeto/design

Qualidade de produgéo

€ enfrega

Qualidade percebida

pelo cliente

Qualidade de

relacionamento

Qualidade técnica

Fonte: Gummesson (1993).

Gummesson (1993) descreve as quatro dimensfes da qualidade da
seguinte forma:

Qualidade de projeto/design: refere-se a adequada
elaboracdo e desenvolvimento de elementos de servicos e
produtos, como também a combinacgdo deles em um pacote
funcional.

Qualidade de producdo e entrega: relaciona-se a
conformidade do pacote funcional e de seus elementos
frente ao projeto.

Qualidade de relacionamento: baseia-se na percepc¢do do
cliente acerca da qualidade durante a prestacdo do servico.
Gummesson (1993) analisa que a interacdo qualificada entre
vendedor e comprador é parte da qualidade percebida pelo
cliente, sendo assim, a alta qualidade de relacionamento
impacta positivamente na qualidade percebida e na relagédo
comercial de longo prazo.

Qualidade técnica: caracteriza-se como sendo 0s beneficios
de longo e curto prazo de um pacote funcional.

Gronroos (2003) destaca que a qualidade de projeto/design e
qualidade de producdo, na perspectiva do método, sdo fontes da
qualidade. Da mesma forma que a qualidade de relacionamento e a
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qualidade técnica sdo o resultado da producéo e entrega do produto, bem
como do processo de servico.

Erros em qualquer dimensdo da qualidade podem desencadear
problemas de qualidade, o que pode repercutir na frustracdo das
expectativas dos clientes.

2.6.7 Meétrica DINESERV

A Métrica DINESERV sugerida por Stevens, Knutson e Patton
(1995) é uma ferramenta para mensurar a qualidade do servico em
restaurantes, sendo fruto da adaptacdo da SERVQUAL com foco no setor
de restauracédo, valendo-se do aprendizado no desenvolvimento da escala
LODGSERYV, ferramenta utilizada para mensurar a qualidade de
alojamentos que contou com participacdo de Stevens e Knutson.

O objetivo deste instrumento é proporcionar aos operadores e
proprietarios de restaurantes uma forma de medir e adquirir uma visdo
geral da qualidade de servigos dos seus estabelecimentos de alimentacéo,
estando prontos para tomar a¢fes necessarias a resolucao ou ao ajuste das
lacunas frente aos desejos e necessidades do cliente (HANSEN, 2014).

O questionario da Métrica DINESERYV é composto por 29 itens,
sendo que dez itens representam os aspectos tangiveis (itens 1 ao 10),
cinco itens representam a confiabilidade (itens 11-15), trés itens
representam a dimensdo da responsividade (itens 16-18), seis itens
caracterizam a dimensao da seguranca (itens 19-24) e cinco itens denotam
a empatia (itens 25-29), conforme é demonstrado no Quadro 13. Neste
método, a confiabilidade é a dimensdo mais importante seguido pelos
aspectos tangiveis, seguranga, responsividade e empatia.
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Quadro 13 - Instrumento DINESERV
O restaurante...
(1)...tem éreas de estacionamento e exteriores do edificio visualmente
atraentes.
(2)...tem uma &rea de jantar visualmente atrativa.
(3)...tem funcionarios que sdo limpos, arrumados e vestidos adequadamente.
(4)...tem uma decoragdo em consonancia com sua imagem e faixa de preco.
(5)...tem um menu facilmente legivel.
(6)...tem um menu visualmente atraente que reflete a imagem do restaurante.
(7)...tem uma area de jantar confortavel e facil de se mover.
(8)...tem banheiros que estdo completamente limpos.
(9)...tem areas de jantar completamente limpas.
(10)...tem assentos confortaveis na sala de jantar.
(11)...serve-lhe no tempo prometido.
(12)...corrige rapidamente o que esta errado.
(13)... é confiavel e consistente.
(14)...fornece uma comanda precisa.
(15)...serve sua comida exatamente como vocé ordenou.
(16)...durante as horas de maior movimento, os funcionarios mudaram para
ajudar uns aos outros a manter a velocidade e a qualidade do servico.
(17)...fornece um servigo rapido e pronto.
(18)...da um esforco extra para lidar com seus pedidos especiais.
(19)...tem funcionarios que podem responder sua pergunta completamente.
(20)...faz vocé se sentir confortavel e confiante em seus negdcios com eles.
(21)...tem pessoal capaz e disposto a fornecer informagdes sobre itens de
menu, seus ingredientes e métodos de preparagdo.
(22)...faz vocé se sentir pessoalmente seguro.
(23)...tem pessoal que parece bem treinado, competente e experiente.
(24)...parece dar apoio aos funcionérios para que eles possam fazer seu
trabalho bem.
(25)...tem funcionarios que sdo sensiveis as suas necessidades e desejos
individuais, em vez de depender sempre de politicas e procedimentos.
(26)...faz vocé se sentir especial.
(27)...antecipa suas necessidades e desejos individuais.
(28)...tem funcionérios simpaticos e reconfortantes se algo estiver errado
(29)...parece ter os melhores interesses dos clientes no coragéo.

Fonte: Stevens, Knutson e Patton (1995, p. 59).

Esta metodologia também foi adaptada da SERVQUAL para
aplicacdo num ambiente especifico. A seguir destaca-se uma métrica com
o foco na qualidade interna da organizagao.
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2.6.8 Meétrica INTQUAL

A Meétrica INTQUAL de Caruana e Pitt (1997) surgiu no Reino
Unido para o aprofundamento dos conhecimentos acerca da qualidade de
servico e do desempenho empresarial, formulando uma medida interna de
qualidade de servico com base no método criado por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985). O foco deste método consiste nas a¢@es internas
necessarias para a implementacédo e garantia de um servico de qualidade
aos clientes por parte da administracdo. Consoante Caruana e Pitt (1997),
ha evidéncias de que existe ligacdo entre a qualidade e o retorno
financeiro as empresas, na mesma linha de raciocinio, Firdaus (2006b, p.
31) salienta que, “desde a década de 1980, a qualidade dos servigos tem
sido associada a uma maior rentabilidade e é vista como fonte de uma
importante vantagem competitiva”, por isso 0 método propGe a seguinte
hipotese: o nivel de qualidade de servi¢o das empresas esta relacionado
positivamente com o seu nivel de desempenho empresarial.

O estudo serviu-se de duas fontes. A primeira fonte baseia-se na
utilizacdo dos fatores de confiabilidade e gestdo das expectativas,
defendidas por Berry e Parasuraman (1991). A confiabilidade
carecterizada como a habilidade de prestar o servigo prometido de forma
confidvel e precisa, enquanto a gestdo das expectativas preocupa-se em
transmitir ao cliente a visdo realista do servico, por meio da comunicacéo
eficaz, para possuir confiabilidade e honrar com as suas promessas. A
segunda fonte originou-se de discuss6es com grupos focais compostos
por dezoito gestores de empresas de servi¢os de um programa executivo
de marketing de servicos em uma escola de negdcios. A Meétrica
INTQUAL tem dezessete itens e dois fatores: confiabilidade do servigo e
gestdo das expectativas, com o uso de uma escala Likert de sete pontos,
onde: 1 = discordo totalmente e 7 = concordo totalmente (QUADRO 14).
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Quadro 14- Itens da Métrica INTQUAL

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Nesta organizacdo acredita-se que zero erros de servigo é um objetivo
valioso.

Gerentes nesta organizacdo sdo geralmente convencidos de que ndo
cometer erros de servigo ird melhorar a eficacia do marketing.

Nesta organizagdo gastamos somas consideraveis de dinheiro para
garantir que o servigo pode ser executado corretamente na primeira vez.
Os funcionarios desta organizagdo apreciam plenamente a importancia
de realizar o servico corretamente, no tempo prometido.

Os gerentes seniores desta organizacdo comunicam regularmente aos
funcionarios por que é importante fornecer um servigo totalmente livre
de erros.

Todas as comunicagdes dentro desta organizagdo (tais como boletins de
noticias e placas de aviso) enfatizam a importancia de entregar o servico
que € livre dos erros.

A busca por servico livre de erros esta na declaragdo de missédo desta
organizacg&o.

Ao recrutar funcionarios, esta organizagao tenta garantir que eles
acreditem no valor do servico livre de erros.

Nessa organizagéo, os programas de treinamento se concentram em
como fornecer servigos isentos de erros aos clientes.

Nesta organizagdo, ha equipe de varias areas funcionais (por exemplo,
finangas, marketing, operagoes, distribui¢do), que sdo responsaveis por
garantir que o servico esta livre de erros.

Nesta organizacdo sempre tentamos fornecer uma imagem realista do
que os clientes podem esperar nesse servigo aos clientes.

Nesta organizagdo, ha uma comunicagao regular entre aqueles que
servem os clientes (por exemplo, pessoal de manutencéo e servico) e
aqueles que fazem promessas aos clientes (por exemplo, vendedores).
Nesta organizacdo, executar o servico direito pela primeira vez é uma de
nossas principais prioridades.

Os funcionarios desta organizagdo sao treinados para mostrar aos
clientes o quanto essa organizacao cuida e valoriza seus clientes.
Funcionarios desta organizacdo constantemente procuraram maneiras de
encantar os clientes, oferecendo um pouco mais do que eles esperavam.
As expectativas de servico dos clientes sdo uma medida contra a qual
esta organizagdo avalia o seu desempenho.

Esta organizacdo tem uma boa ideia sobre o que seus clientes esperam.

Fonte: Adaptado de Caruana e Pitt (1997, p. 610).

De acordo com Caruana e Pitt (1997), a percepcdo dos

entrevistados em relagdo ao desempenho da empresa parece estar
associada ao desempenho da qualidade do servico destas empresas.
Portanto, a proposi¢do de que o nivel de qualidade das empresas esta
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relacionado positivamente a um melhor desempenho empresarial
demonstrou-se valido.

2.6.9 Métrica de Fitzsimmons e Fitzsimmons

No ponto de vista de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), para
analisar a qualidade de servigos, é necessario ter uma visao holistica do
sistema de servicos. A Métrica estuda a qualidade em cinco perspectivas:
do conteldo; do processo; da estrutura; do resultado; e, do impacto. O
conteldo é tratado como os procedimentos padrdo para a execugdo do
servico com qualidade. O processo é caracterizado pela sequéncia de
eventos para consecucdo do servico com exceléncia. A estrutura esta
associada as instalagbes fisicas, aos equipamentos e ao projeto
organizacional da empresa. O resultado é a avaliagdo sensata acerca do
servico, estudo do resultado final que identifique se o cliente ficou
satisfeito com o servico.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 151) alertam que ‘“as
reclamacBes dos clientes sdo uma das avaliagbes mais efetivas da
dimensdo do resultado da qualidade”. O impacto ¢ traduzido pelo efeito
que o servico causa ao cliente a longo-prazo. Eles utilizaram o servico de
salde como exemplo para verificar cinco perspectivas da qualidade
(QUADRO 15).

Quadro 15 - Medicédo da qualidade em servigos para uma clinica de salde

(continua)
Perspectiva
da Descricao Indicadores possiveis
qualidade
- - A andlise de registros médicos
. A avaliacéo da préatica X ~
Conteldo g para a adequag&o aos padrdes
médica. Lo . L
nacionais de cuidados médicos.
A sequéncia de eventos na | O uso de listas de controle para
prestacdo do servico e as monitorar a adequagao aos
Processo | interagOes entre os procedimentos. Condugéo de
pacientes e a equipe entrevistas de saida com os
médica. pacientes.
Registrar os tempos que 0s
Instalagoes fisicas, pacientes esperam para consultar
Estrutura equ!pamentog, 'padr~6es de um médico. Observarp indice de
equipe e qualificagdes dos | médicos para enfermeiras
funcionarios. formadas trabalhando. Registrar a
utilizagdo de equipamento.
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Quadro 15 - Medicao da qualidade em servigos para uma clinica de satde
(concluséo)

Perspectiva
da Descricao Indicadores possiveis
qualidade
Registrar as mortes, como medida
das falhas. Observar o nivel de
A mudanga na condicgdo de | insatisfacdo dos pacientes
Resultado | salde do paciente como registrando o ndmero de
resultado desse cuidado. reclamagdes. Registrar 0 nimero
de drgdos doentes removidos em
cirurgias.
Observar o nimero de pacientes
Pertinéncia, que ndo sao atendidos devido a
disponibilidade, falta de seguro ou a recursos
Impacto | acessibilidade e efeito financeiros. Registrar o meio de
global sobre a comunidade | transporte e a distancia que o0s
da clinica de saude. pacientes percorrem para chegar a
clinica.

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 154).
2.6.10 Métrica HEAPERF

Na percepcdo de Firdaus (2006a), o setor da educacdo superior tem
confirmado o interesse na qualidade dos servicos, contudo ndo tem
demonstrado muito valor ao ponto de vista dos alunos, que séo os clientes
deste tipo de servico, mantendo o foco nos aspectos académicos. Firdaus
(2006a) defende que mesmo a Métrica SERVQUAL, de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), a Métrica SERVPERF, de Cronin e Taylor
(1992), e outros instrumentos de medicdo da qualidade serem
considerados métodos genéricos, & necessaria uma adaptacdo para a
analise em setores especificos. Sendo assim, torna-se interessante uma
escala de medicéo especificamente projetada para a educagdo superior e
que incorpore 0s aspectos académicos e ndo académicos deste tipo de
servico.

Portanto, Firdaus (2006a) propde a HEdPERF como um novo
instrumento de medicdo da qualidade de servigo no setor de ensino
superior. O instrumento é composto por quarenta e um itens, em formato
de declaragdo, distribuidos por seis fatores ou dimensBes, a saber:
aspectos ndo académicos, aspectos académicos, reputagdo, acesso,
questdes de programas e compreensdo. Conforme Firdaus (2006a), 0s
fatores sdo definidos da seguinte forma:
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e  Fator 1 - aspectos ndo académicos - sdo itens relacionados
as funcgbes desempenhadas pelo pessoal ndo académico,
com o objetivo de proporcionar que os alunos cumpram as
suas obrigacOes de estudo.

e  Fator 2 - aspectos académicos — 0s itens que caracterizam
esse fator sdo vinculados unicamente as responsabilidades
dos académicos.

e  Fator 3 - reputacéo - este fator é representado por itens que
demonstram a relevancia de uma imagem profissional no
universo das institui¢des de ensino superior.

e Fator 4 - acesso — este fator é referenciado por itens
envolvidos com os seguintes assuntos: disponibilidade,
conveniéncia, facilidade de contato e acessibilidade.

e  Fator 5 - questdes de programas — esse fator ressalta a
significncia da oferta de programas e especializagdes de
ampla e respeitavel estrutura e curriculo flexivel.

e Fator 6 — compreensdo - abrange itens concernentes a
compreensdo acerca da necessidade especifica dos alunos
em temas como aconselhamento e servigo de salde.

A métrica é medida por meio da escala tipo Likert de sete pontos,
sendo o ponto um caracterizado como discordo totalmente e o ponto sete,
como concordo totalmente.

Embora todos os fatores sejam importantes, o resultado do estudo
demonstra que a dimensdo de acesso resulta numa grande influéncia sobre
a percepcdo geral acerca da qualidade do servigo, ou seja, 0s alunos,
clientes das instituigBes de ensino superior, analisaram que 0 acesso era
mais relevante que as demais dimensdes para a determinacéo da qualidade
do servigo que recebiam. Firdaus (2006a, p. 569) ressalta que “Embora a
idéia de fornecer um servico adequado em todas as dimensGes possa
parecer atraente para a maioria dos comerciantes e gerentes de servicos,
a falta de priorizag&o desses atributos pode resultar em ineficiéncia”.

Desta forma, avaliacdo do nivel de qualidade do servico, bem
como o entendimento das dimens@es supracitadas impactam a qualidade
do servico, gerando subsidio para que as empresas definam, de forma
eficiente, o processo de prestacao de servicos.
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2.6.11 Métrica PESPERF

Na perspectiva de Yildiz e Kara (2009), a HEdPERF, de Firdaus
(20064a), foi delineada para mensurar a qualidade de servi¢o no setor de
ensino superior numa perspectiva macro, buscando a mensuracdo da
gualidade em nivel universitario. Yildiz e Kara (2009, p. 395)
argumentam que “0 uso de instrumentos de medicdo padrédo
independentes do contexto de determinado servigo pode nao ser ideal para
avaliar a qualidade de servico percebida em todas as unidades de uma
instituicdo de ensino superior”. Sendo assim, este instrumento ndo seria
adequado para avaliar as caracteristicas especificas de instituicdes
académicas de nivel inferior, como é o caso da Faculdade de Fisica
Educacdo e Ciéncias do Desporto (PESS). Para eles, o instrumento é
constituido por 30 itens e trés fatores: aspectos académicos, empatia e
acesso. Os itens de um a catorze representam a dimensdo dos aspectos
académicos e, do quinze ao dezoito a dimensdo acesso, enquanto 0s
demais a dimensédo de empatia, descritos no Quadro 16.

Quadro 16 - Itens da Métrica PESPERF
(continua)

1. Esta instituicdo tem uma localizacdo ideal com excelente layout do
campus e aparéncia.

2. As instalacOes desportivas sdo adequadas e tém aparéncia profissional.
3. Pessoal académico e administrativo tém aparéncia profissional.

4. Equipamentos e ferramentas de esportes, juntamente com materiais do
curso sdo atualizados e tecnologicamente superior.

5. O site da escola é excelente e eficaz.

6. Edificios e instalagdes sdo suficientes.

7. As instalagOes desportivas cumprem as normas internacionais.

8. Edificios e instalagdes desportivas tém requisitos de seguranca.

9. Esta instituicdo oferece conteiido académico de alta qualidade e base de
conhecimento.

10. Pessoal académico e administrativo altamente qualificado requer
experiéncia de conhecimento em seus campos.

11. Equipamentos e ferramentas esportivas atendem aos requisitos do
Ccurso.

12. Esta instituigdo oferece uma ampla gama de programas e os conteidos
dos cursos sdo atuais e atendem as expectativas dos alunos.

13. Esta instituicdo oferece atividades extracurriculares muito ricas.

14. Esta instituicdo oferece oportunidades significativas, fora da
experiéncia de sala de aula, aos seus alunos para melhorar suas habilidades,
conhecimentos e experiéncia em campos de interesse relevantes.




88

Quadro 16 - Itens da Métrica PESPERF
(concluséo)

15. O site da instituigdo esta muito atualizado e util.

16. Os estudantes tém facil acesso ao edificio do campus e instalagGes
esportivas quando necessario.

17. Pessoal académico e administrativo esta prontamente disponivel ou
acessivel quando necessario.

18. Esta instituigdo facilita o0 acesso aos materiais académicos e ao contetido
do curso.

19. Os alunos podem acessar e usar facilmente equipamentos e ferramentas
esportivas.

20. Os alunos podem melhorar suas habilidades e conhecimentos em seus
campos relacionados usando as oportunidades disponiveis fora da sala de
aula.

21. Nessas instituicOes, as coisas sdo feitas na hora e de forma correta pela
primeira vez.

22. Promessas s80 mantidas nesta instituicao.

23. Esta instituicdo trata a todos igualmente e de forma justa.

24. Nesta instituico, as solucGes para os problemas séo oferecidas na hora.
25. Pessoal académico e administrativo comunica-se bem com os alunos e os
trata educadamente.

26. A informacdo pessoal nesta instituicdo € mantida estritamente
confidencial.

27. Os interesses dos estudantes estdo sempre protegidos nesta instituicao.
28. Os alunos recebem atenc¢do individualizada nesta instituicao.

29. Esta instituicdo é muito sensivel aos problemas e as queixas dos alunos.
30. Esta instituicdo realmente se preocupa com o bem-estar dos alunos.

Fonte: Adaptado de Yildiz e Kara (2009, p. 403).

Ressalta-se, neste ponto, a semelhanga da nomenclatura atribuida
aos fatores do PESPERF com as dimensdes do HEdPERF, ja que aspectos
academicos e acesso também existem no instrumento proposto por
Firdaus (2006a). Yildiz e Kara (2009, p. 409) declaram que “nesta
perspectiva, o0 PESPERF esta intimamente associado ao modelo de
medicdo HEJPERF, mas ajusta as dimensdes especificas de medicdo para
o ambiente PESS”.

O fator aspectos académicos é formado por uma relacdo entre
catorze itens referentes a instalagGes esportivas, equipamentos esportivos,
contelldo académico, materiais de curso e conhecimentos baseados,
programas e oportunidades e tecnologia de informagdo. Para Yildiz e
Kara (2009, p. 402), no contexto do PESS, “os aspectos académicos
incluem ndo apenas conteddo do curso, materiais, conhecimento do
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pessoal académico, mas também instalagdes fisicas e ferramentas que sdo
cruciais no processo de prestacdo de servigos educacionais”.

O fator empatia € caracterizado por doze itens relacionados a
promessas mantidas, solu¢bes oferecidas, qualidade e justica,
comunicacBes e lidar com problemas dos alunos de forma eficaz. Na
concepcao de Yildiz e Kara (2009, p. 402), este fator é definido como a
“compreensdo das necessidades e desejos dos alunos, oferecendo
solucdes concretas as suas necessidades especificas, sendo confidveis e
crediveis”.

O fator acesso é constiuido por quatro itens ligados a acessibilidade
e disponibilidade de instalacBes, equipamentos e materiais.

De forma similar aos demais instrumentos, a Métrica PESPERF é
medida pela escala do tipo Likert de sete pontos, com nomenclatura
apenas nos extremos (sendo 1, discordo totalmente e 7 concordo
totalmente).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo permite ao leitor compreender os passos observados
e acompanhados durante a execucdo do estudo, abordando os
procedimentos metodoldgicos utilizados para o alcance dos objetivos por
meio da caracterizaco e classificagdo da pesquisa, delimitagdo do estudo
com a definicdo da amostra, apresentagdo da técnica e instrumento de
coleta de dados, do tratamento dos dados e limitagbes do estudo.

Para Roesch (1999), ndo hd um método mais apropriado para
qualquer um dos tipos de projetos sugeridos, entretanto espera-se que este
seja coerente com a maneira como o problema foi formulado, levando-se
em consideracao os objetivos, custo e disponibilidade dos dados. Ja para
Marconi e Lakatos (2003, p. 155), a pesquisa é considerada ‘“um
procedimento formal com método de pensamento reflexivo que requer
um tratamento cientifico e se constitui no caminho para se conhecer a
realidade ou para descobrir verdades parciais”.

3.1 CARACTERIZACAO E CLASSIFICAGCAO DA PESQUISA

Objetivando-se interpretar a percepcdo dos discentes da UFSC
sobre os servicos prestados pelo RU-UFSC, a ser mensurado pela Métrica
SERVQUAL, este estudo adotou uma abordagem quantitativa com
caracteristicas, quanto aos fins, de pesquisa descritiva, quanto aos meios,
de estudo de caso, bibliografica e com natureza de pesquisa aplicada.

Quanto aos procedimentos técnicos, esta dissertacdo se classifica
como estudo de caso, com foco no Restaurante Universitario da UFSC
(RU-UFSC), localizado no Campus Universitario Trindade, em
Floriandpolis, Santa Catarina, uma unidade suplementar, vinculada a Pro-
Reitoria de Assuntos Estudantis (PRAE).

Optou-se pela realizacdo do estudo no RU-UFSC, Campus
Trindade, por ser a unidade que concentra a maior parte dos discentes da
UFSC. Desta forma, foi uma decisdo de cunho técnico para se obter um
resultado passivel de replicacdo nas demais unidades da UFSC.

O estudo de caso é uma forma de investigacdo de um topico
empirico, a partir de um conjunto de procedimentos especificados
previamente, sendo bastante utilizado em pesquisas na area da psicologia,
sociologia e administracdo (YIN, 2001). Yin (2015, p. 17) define que o
estudo de caso ¢ uma “investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo (o “caso”) em profundidade e em seu contexto de mundo
real, especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto
puderem ndo ser claramente evidentes”. Gil (2010, p. 37) destaca que o
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estudo de caso ¢ um “estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”.

Conforme Vergara (2013, p. 42), a pesquisa descritiva “exp0de
caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fenémeno.
Pode também estabelecer correlagbes entre variaveis e definir sua
natureza”. Para Gil (2010, p. 27), a pesquisa descritiva tem como
finalidade “a descrigdo das caracteristicas de determinada populagio”.
Malhotra et al. (2005, p. 57) salientam que a pesquisa descritiva é definida
como “um tipo de pesquisa conclusiva que tem como principal objetivo a
descrigdo de algo”.

A abordagem quantitativa é utilizada com frequéncia em estudos
descritivos, os quais procuram descobrir e classificar a relagéo entre as
variaveis e a relacdo causal entre os fendmenos (BEUREN, 2008).
Minayo e Sanches (1993, p. 247) complementam que a abordagem
quantitativa “tem como campo de praticas e objetivos trazer a luz dados,
indicadores e tendéncias observaveis”.

Na oOtica de Vergara (2013, p. 42), a pesquisa aplicada é
caracterizada pela “necessidade de resolver problemas concretos, mais
imediatos, ou ndo. Tem, portanto, finalidade pratica, ao contrario da
pesquisa pura, motivada basicamente pela curiosidade intelectual do
pesquisador e situada, sobretudo no nivel da especulacdo”. Ja para Gil
(2010), a pesquisa aplicada é voltada & aquisi¢cdo de conhecimento para
ser aplicado numa situacdo especifica. Ainda, de acordo com Vergara
(2013, p. 43), a “pesquisa bibliografica ¢ o estudo sistematizado
desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas, jornais,
redes eletrdnicas, isto é, material acessivel ao publico em geral”. Gil
(2010, p. 29) ressalta que “praticamente toda pesquisa académica requer
em algum momento a realizacdo de trabalho que pode ser caracterizado
como pesquisa bibliografica”.

Easterby-Smith, Thorpe e Lowe (1999, p. 133) analisam que a
utilizacdo de mais de um método de pesquisa ¢ salutar, uma vez que “ a
forca de qualquer medida é falha de uma forma ou de outra, portanto, as
concepgoes e estratégias de pesquisas podem ser compensadas entre sim”.
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3.2 AMOSTRA

O restaurante universitario recebe alunos, docentes e técnico-
administrativos em educacdo, contudo o estudo focou nos estudantes
(graduandos, mestrandos e doutorandos) por entender que a fungédo
precipua de um restaurante universitario é o atendimento aos discentes.
Nesta linha, o0 RU/UFSC destaca que a sua atividade principal é o
atendimento ao aluno de graduagdo (UFSC, 2018a). Com base no controle
de refeicdes do RU, Campus Trindade, no més de junho de 2017, foram
servidas, em média, 7.881,14 refeicdes por dia para estudantes, sendo, em
média, 5.645,68 almocos e 2.235,46 jantas. A populacdo desta pesquisa é
composta pelos 7.881,14 usudrios discentes que fazem refeicdo
diariamente no RU, Campus Trindade. Este nimero ¢ uma média das
refei¢Bes (almoco e janta) realizadas de segunda a sexta.

Segundo Vergara (2013, p. 46), populagdo é “um conjunto de
elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem
caracteristicas que serdo objeto do estudo”. Numa linha semelhante,
Malhotra et al. (2005, p. 261) a definem como sendo “a colegdo de
elementos ou objetos que possuem a informacao que o pesquisador esta
buscando”.

H& uma variedade de tipos de amostras e planos de amostragens
que podem ser usados em pesquisas de marketing, tendo diferenca
fundamental a utilizacdo ou ndo da probabilidade (MATTAR, 1999).
Vergara (2013, p. 46) define populacdo amostral ou amostra como sendo
“parte do universo (populagdo) escolhida segundo algum critério de
representatividade”. A amostragem pode ser probabilistica ou nao
probabilistica como técnica de colher amostras de uma populagdo
(MATTAR, 1999). Nesta pesquisa a amostra minima foi de 367
estudantes, conforme a férmula da Figura 11. A utilizacdo do erro
amostral de 5%, bem como o nivel de significancia de 0,05, permite que
as respostas sejam aceitaveis a nivel cientifico.
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Figura 11 - Formula populag&o finita
2 A A Onde:
n= Zun-P-q-N n = ndmero da amostra minima
e’ (N- 1) % Ziiz . P : q Z(fl/z_) :.1,~96 (valor tabele}do -

distribuicdo normal padrao)

p = 0,5 (percentual estimado ou de
sucesso)

g=1-p=0,5(complemento de p
ou percentual de fracasso)

e = 5% (erro amostral)

a = 0,05 (nivel de significancia)

N =7.881,14

Fonte: Lopes (2017).

A forma como essa amostra foi coletada dentro da populacédo foi
definida pela técnica de amostragem. A amostragem pode ser
probabilistica ou ndo probabilistica. Kerin et al. (2007, p. 202)
caracterizam a amostragem probabilistica como o “uso de regras precisas
para selecionar a amostra de forma que cada elemento da populacdo
possua uma chance conhecida especifica de ser selecionado”. Em
oposi¢do, a escolha de cada elemento na amostra, utilizando-se a
amostragem nao-probabilistica, subordina-se ao julgamento pessoal do
pesquisador (MALHOTRA et al., 2005).

A presente pesquisa utilizou a técnica de amostragem
probabilistica definida como sistematica. Malhotra et al. (2005, p. 270)
esclarecem que, na amostragem sistematica, “a amostra é escolhida
selecionando-se um ponto de partida aleatério e depois escolhendo cada i
elemento em sucessdo da estrutura de amostragem”. Kazmier (2007, p.
15) acrescenta que a amostra sistematica “¢ uma amostra aleatoria na qual
os itens sdo selecionados de uma populacdo em intervalos uniformes de
uma lista ordenada, até que todos os elementos sejam reunidos na
amostra”.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A etapa de coleta de dados é um momento muito importante dentro
da pesquisa, uma vez que as técnicas e instrumentos de coletas de dados
influenciam de maneira significativa a qualidade dos dados obtidos.
Malhotra et al. (2005, p. 227) ressaltam que a “padroniza¢do do processo
de coleta de dados é essencial para garantir dados internamente
consistentes e coerentes para analise”.
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O instrumento de coleta de dados desta pesquisa foi um
questionario estruturado ndo disfargado. Visando ao aprimoramento do
instrumento de coleta de dados, foi realizado um pré-teste na fila do
Restaurante Universitario, Campus Trindade, na primeira semana de
setembro de 2017. O pré-teste ocorreu no dia 18 de setembro e contou
com a participagdo de 15 estudantes, resultando na exclusdo de uma
questdo que tinha respostas dubias e na insercdo de uma alternativa de
resposta em duas questdes que versavam sobre a frequéncia de utilizacdo
do restaurante pelo usuario. Ele foi feito ja na escala adaptada da Métrica
SERVQUAL.

Malhotra et al. (2005, p. 245) determinam que o “pré-teste consiste
em testar o questionario em uma amostra pequena de entrevistados,
geralmente de 15 a 30, para identificar e eliminar possiveis problemas.
Mesmo o melhor questionario pode ser aperfeicoado com o pré-teste”. De
acordo com Barbetta (2014, p. 34), somente com a aplicacdo efetiva do
questiondrio € que ¢é possivel “detectar algumas falhas que tenham
passado despercebidas em sua elaboragdo, tais como: ambiguidade de
alguma pergunta, resposta que ndo havia sido prevista, ndo variabilidade
de respostas em alguma pergunta, etc”.

O questionario como instrumento de coleta de dados é uma
ferramenta bastante usual em pesquisas. Este instrumento, consoante
Malhotra et al. (2005, p. 227), “garante a padronizacdo e a comparagio
dos dados entre os entrevistadores, aumenta a velocidade e a precisdo dos
registros e facilita o processamento dos dados”. Conforme Roesch (1999,
p. 142), o questionario “ndo ¢ apenas um formulario, ou um conjunto de
questdes listadas sem muita reflexdo. O questionario é um instrumento de
coleta de dados que busca mensurar alguma coisa”. Kotler e Keller (2012,
p. 108) salientam que o questionario ‘“consiste em um conjunto de
perguntas que sdo feitas aos entrevistados. Gragas a sua flexibilidade, &,
de longe, o instrumento mais usado para coleta de dados primarios”. O
questionario possui trés objetivos especificos: traduzir a informagdo
desejada em um conjunto de perguntas especificas, minimizar o esforco
do entrevistado em respondé-lo e minimizar os erros na resposta
(MALHOTRA et al., 2005).

O questionario estruturado foi aplicado aos usuarios do RU-UFSC,
Campus Trindade, dos dias 19 a 22 e dos dias 25 a 28 de setembro de
2017, no almocar e jantar. Os respondentes receberam o questionario na
fila do restaurante, sendo que poucos 0 preencheram enguanto
aguardavam entrar no RU, portanto, a maioria preencheu quando ja estava
dentro do RU-UFSC, ndo sendo possivel precisar se o questionario foi
preenchido antes, durante ou depois da realizacdo da refei¢do. Ap6s o
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preenchimento do questionario, 0s respondentes o depositaram
preenchido em uma urna que foi colocada para esta finalidade na saida do
Restaurante Universitario. O instrumento de coleta de dados, deste
presente trabalho, valeu-se da Métrica SERVQUAL adaptada, para
confrontar as expectativas e percep¢des dos usudarios discentes acerca da
qualidade dos servicos prestados pelo restaurante. A métrica original tem
22 afirmagOes para cada cenario, porém, como destaca Silva (2013), ¢é
possivel aampliagdo do nimero de questdes de acordo com a necessidade
do setor pesquisado. Sendo assim, o método foi acrescido de quatro
questdes, totalizando 26 afirmacfes. A métrica adaptada ficou com a
seguinte configuracdo, quanto a distribuicdo das afirmagdes dentro de
cada dimensdo: oito perguntas para a dimensdo Tangibilidade, cinco
perguntas para a dimensdo Confiabilidade, cinco perguntas para a
dimensdo Responsividade, trés perguntas para a dimensdo Empatia e
cinco perguntas para a dimensao Seguranca (QUADRO 17).

Quadro 17 - Comparativo Métrica SERVQUAL e SERVQUAL adaptada para
RU-UFSC

Dimensdes Métrica Meétrica SERVQUAL
SERVQUAL? adaptada
Namero de NUmero de questdes
questdes

Elementos tangiveis 4 8
Confiabilidade 5 5
Responsividade 4 5
Seguranca 4 5
Empatia 5 3
Total de questdes 22 26

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Como as refeicbes servidas durante o almoco representam 71,64%
do total, para dar representatividade a amostra, do total de 367
questionarios, 263 foram aplicados no almogo e 104 no jantar. Houve o
arredondamento para a obtencdo do nimero 263, uma vez que o valor
original era de 262,90. A amostragem sistematica propiciou o intervalo
de i: N/n = 7.881/367 = 21, isto é, o questionario foi aplicado em
intervalos de cada 21 estudantes. Caso a vigésima primeira pessoa se
recusasse a responder, a proxima pessoa da fila seria convidada a
participar da pesquisa, até o questionario ser respondido, momento em
gue seria respeitado o intervalo de 21 pessoas.

2 parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
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O questionario foi construido com base na Métrica SERVQUAL,
contudo foram realizadas adaptacGes necessarias as questdes relevantes
acerca da qualidade dos servigos prestados pelo RU/UFSC. O
questionario foi divido em duas partes; a primeira (Apéndice A) visa a
identificacdo dos universitarios, com os seguintes itens:

a) género;

b) idade;

c) vinculo coma UFSC;

d) beneficio da isengéo;

e) frequéncia de utilizacdo do RU/UFSC, Campus Trindade,
para almogar; e,

f)  frequéncia de utilizagdo do RU/UFSC, Campus Trindade,
para jantar.

A segunda parte do questionario (Apéndice B) apresentou uma
questdo fechada, com 10 opgdes que o RU poderia disponibilizar aos
usuarios, sendo que o respondente poderia marcar, no maximo, quatro
opcBes. Além disso, a segunda parte foi destinada as questdes que
avaliaram as expectativas dos estudantes no que concerne ao servico de
um RU “referéncia” que presta servi¢os de qualidade impecavel e com
guestdes para mensurar as percepc¢des dos respondentes a respeito dos
servicos reais disponibilizados no RU/UFSC, Campus Trindade.
Acrescentaram-se trés questfes aos entrevistados sugerirem melhoria de
qualidade. Com isso, os questionamentos foram agrupados nas cinco
dimensdes da qualidade:

O primeiro grupo representa a tangibilidade, das questdes de n° 1
aon°8:

1) O espago fisico interno é adequado ao funcionamento do
RU?

2) A higiene dos uniformes dos funciondrios do RU ¢
adequada?

3) A estrutura fisica de acesso do RU é apropriada para
usuérios com deficiéncia ou com mobilidade reduzida?

4) A higienizacdo e apresentacdo dos talheres e
pratos/bandejas sdo apropriadas?

5) A higienizacdo das mesas e cadeiras é adequada?

6) As mesas e cadeiras sdo funcionais e confortaveis?

7) O estacionamento de veiculos comporta a demanda do RU?

8) A climatizacdo (ar condicionado) do RU ¢ satisfatéria?
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O segundo grupo corresponde ao atributo da confiabilidade, com
questdes do n° 9 ao n° 13, abordando os seguintes temas:

9) As informagfes semanais do cardapio divulgadas no site
do RU séo corretas?

10) A descricdo dos alimentos nas cubas é confiavel?

11) Os alimentos disponibilizados no RU sé&o de qualidade?

12) Os alimentos servidos no RU indicam que sdo preparados
na hora?

13) As informaces sobre a procedéncia dos alimentos no RU
passam credibilidade?

O terceiro grupo caracteriza o atributo da responsividade,
iniciando com a questdo de n° 14 e terminando com a questdo de n° 18,
abrangendo os seguintes assuntos:

14) Duracédo do tempo na fila para entrar no RU?
15) Rapidez na reposigdo dos alimentos?

16) Atencdo em atender pedidos e reclamacdes?
17) Cardépio variado e atrativo?

18) Ruido externo (barulho) no RU?

O quarto grupo traduz o atributo da seguranca, sendo representado
pelas questdes de n° 19 ao n° 23, discutindo 0s seguintes pontos:
19) Cortesia dos funcionarios do RU?
20) Competéncia e experiéncia dos funcionarios do RU?
21) Localizagdo do RU no Campus Trindade?
22) lluminacdo ao redor do RU?
23) O controle da entrada dos usudrios no RU inspira
seguranca?

O quinto e dltimo grupo configura o atributo da empatia, cujas
questdes sdo as de n° 24 a n° 26, direcionadas aos seguintes topicos:
24) Entendimento das necessidades dos usuarios pelos
funcionérios do RU?
25) Horério de funcionamento do RU?
26) Aquisicao do ticket do RU é fécil e rapida?

Desta forma, foram 26 questdes acerca da percep¢ado e 26 questdes
sobre as expectativas, distribuidas em 5 dimensGes (tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, empatia e seguranca). As respostas sdo
apresentadas em escala Likert de 7 pontos. De acordo com Zikmund e
Babin (2011, p. 299), com esta escala “os entrevistados indicam suas
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atitudes verificando qudo fortemente concordam com as declaragdes
cuidadosamente construidas ou se discordam delas”. A interpretacdo da
escala é dada pela seguinte relacéo:

1- Totalmente insatisfeito

2- Insatisfeito

3- Levemente insatisfeito

4-  Regular

5- Levemente satisfeito
6- Satisfeito

7-  Totalmente satisfeito
Nada a declarar (ND)

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados coletados realizou-se de forma aglutinada e
sem a identificagdo dos respondentes. Esta técnica permite a utilizagdo de
procedimentos tanto qualitativos quanto quantitativos.

Os dados obtidos em virtude da aplicacdo do questionario foram
tabulados por meio do Software MS EXCEL 2016, sendo as informag6es
importadas para o Software RStudio versdo 1.1.383, onde foram tratadas
de forma quantitativa, utilizando-se estatistica descritiva e calculo de
andlise dimensional de confiabilidade (Alfa de Cronbach). De acordo com
Freitas e Rodrigues (2005), em muitas pesquisas os respondentes nédo
sabem, ndo querem ou, simplesmente, esquecem-se de responder itens do
questionario. Nestas ocasides alguns procedimentos podem ser adotados:

a) substituir os julgamentos em branco pelo valor zero;

b) ignorar todos os demais julgamentos do avaliador,
eliminando-os da anélise;

c) substituir os julgamentos em branco, por um valor aleatério
da escala de julgamento; e,

d) substituir os julgamentos em branco pela média dos valores
dos julgamentos do item.

Freitas e Rodrigues (2005) destacam que a substituicdo de
julgamento em branco pela média dos valores dos julgamentos do item
possivelmente seja o procedimento mais utilizado, sendo incorporado
pelos pacotes estatisticos profissionais. Hora, Monteiro e Arica (2010)
indicam um método que adota o seguinte procedimento:

a) Se 0 numero de questdes respondidas por um avaliador for
menor que 50%, todas as suas avaliacdes sdo eliminadas do
célculo;
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b) se o numero de questdes respondidas por um avaliador for
superior a 50%, seu julgamento em branco em um
determinado item é substituido pela média dos valores dos
outros avaliadores para 0 mesmo item.

Em Hora, Monteiro e Arica (2010) este procedimento é preferivel
a substituicdo dos valores em branco pela média, de forma direta,
proposto por Freitas e Rodrigues (2005), ja que ndo altera as variancias
de cada item e contribui de forma proporcional a variancia total do
questionario. Assim, “esta medida assegura que os julgamentos de um
determinado avaliador ndo sejam descartados indevidamente e que seu
aproveitamento ndo seja prejudicial para a estimativa de confiabilidade”
(HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010, p. 97). Adotou-se o procedimento
de Hora, Monteiro e Arica (2010) e os questionarios com 26 afirmagdes
(expectativas e percepcdes) ou mais em branco foram descartados.

35 LIMITAGCOES DA PESQUISA

A presente dissertagdo de mestrado, apesar de todo o rigor e
procedimentos metodolégicos adotados, sofre algumas limitagdes que
merecem destaque. Quanto ao escopo geografico, esta pesquisa esta
limitada ao Restaurante Universitario, Campus Trindade, da UFSC.
Referente ao escopo temporal, a andlise foi realizada sob o enfoque das
respostas obtidas no més de setembro de 2017. Quanto ao enfoque
metodoldgico, o questionario foi aplicado a usuérios discentes do RU-
UFSC, Campus Trindade, como um estudo de caso, desta forma, ndo sera
possivel generalizar o caso em foco para outros restaurantes
universitarios. O balizamento tedrico é fundamentado pela métrica de
avaliacdo da qualidade em servicos denominada SERVQUAL.
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4 O CASO DO RESTAURANTE UNIVERSITARIO DA UFSC,
CAMPUS TRINDADE

Este capitulo contempla a trajetoria, os servicos, a area fisica do
refeitdrio, os tipos de refeicdes servidas, os dados de alunos isentos do
RU-UFSC (Campus Trindade), os dados e as andlises dos resultados do
estudo, complementando-se com as sugestdes de melhorias de qualidade,
apontada pelos discentes da UFSC.

4.1 AHISTORIA DO RU-UFSC

A UFSC foi fundada em 1960 pela unido de faculdades-escolas de
Floriandpolis, com cursos de: Direito, Medicina, Farmacia, Odontologia,
Filosofia, Ciéncias Econdmicas, Engenharia Industrial e Servigo Social.
As faculdades estavam espalhadas pela cidade, sendo a maioria localizada
no centro da cidade, com exce¢do da Faculdade de Filosofia, Ciéncias e
Letras que funcionavam no Bairro da Trindade. A época da fundagdo da
UFSC foi pensado na criagdo de um campus universitario no bairro da
Trindade, porém nfo havia recursos para as obras de elevado porte
(NECKEL; KUCHLER, 2010).

O primeiro RU da UFSC foi aberto no ano de 1960, na Rua Alvaro
de Carvalho, centro de Florian6polis, e mantido quase exclusivamente por
alunos e apoio da Unido Catarinense dos Estudantes (NECKEL;
KUCHLER, 2010). Em setembro de 1965, a UFSC implementou o
servico do RU nas instalagoes da Escola Técnica Federal de Santa
Catarina, na Av. Mauro Ramos, com a supervisdo da extinta Divisdo de
Assisténcia ao Estudante (UFSC, 2017a). Para Neckel e Kiichler (2010),
a progressiva transferéncia de cursos para o Campus da Trindade, exigiu
a construcdo da primeira ala do RU-Campus Trindade, e, em marco de
1970, sendo agregado a estrutura da UFSC como 6rgdo suplementar
(UFSC, 2017a).

E pertinente registrar as principais datas que marcaram a existéncia
do RU, durante esses anos de atividades (UFSC, 2017a):

Margo 1970 — O RU passa a categoria de Orgdo Suplementar e é
Inauguragdo da cozinha central do refeitério “A”, no campus
universitario.

Maio 1970 — Implantagdo do sistema de repeti¢do (repeteco) (total
fornecido 2.879.464) até setembro de 1983.

Agosto 1981 — Implantagdo da usina de carnes, com 0 apoio e
orientagdo do Departamento de Ciéncias e Tecnologia de Alimentos; a
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partir desta data, o RU passou a produzir para consumo proprio uma
completa linha de embutidos.

Margo 1982 — Producdo de material de limpeza, com o apoio de
Departamento de Ciéncias Farmacéuticas.

Agosto 1982 — Implantagdo do Servigo de Controle de Qualidade
da matéria prima e produtos acabados, com o apoio do Departamento de
Ciéncias e Tecnologia de Alimentos.

Agosto 1982 —Implantacdo do Controle de Estoque informatizado,
com apoio do NPD — Nicleo de Processamentos de Dados da UFSC.

Maio 1983 — Iniciado os estudos para viabilizar a producdo de
embutidos, por encomenda da ASUFSC, para venda aos seus associados.

Em 2011, foi inaugurado o novo prédio do restaurante
universitario, maior e mais moderno (MARTINS, 2017). O novo prédio
foi construido sobre o refeitdrio B, passando o refeitorio A para o estado
de desativacdo. Conforme Zunino (2009), o refeitério A possuia
capacidade para 450 pessoas e o refeitério B para 470 pessoas.

Em funcdo da expansao da Universidade com a criagdo de quatro
campi no interior do Estado, houve uma ampliagéo da estrutura da politica
de alimentagdo, com a contratacdo de restaurantes terceirizados,
contratados via licitagdo, nos campi de Ararangud, Curitibanos e
Joinville. Devido a inexisténcia de oferta de servicos para atender a
demanda do Campus de Blumenau, operacionalizou-se 0 acesso a
alimentacdo para os estudantes de Blumenau por meio de auxilio
alimentacdo. Além destes restaurantes, também ha o restaurante do CCA
que dada a particularidade de estar fora do Campus Trindade, mas
localizado no bairro Itacorubi, em Florianépolis, possui um restaurante
terceirizado (UFSC, 2015a). A questdo do RU do Campus de Blumenau
ja foi sanada e, atualmente, todos os campi possuem o seu RU.

42  SERVICOS

O Restaurante Universitario, Campus Trindade, presta servicos de
venda de passes, emissd@o do cartdo do Restaurante Universitario e
fornecimento de almoco e janta.

A venda de passes ocorre ao lado da secretaria do Restaurante
Universitario, das 8h30 as 19h. Os passes estdo divididos em trés tipos:
Gl, G2 e G5. O passe Gl ¢ direcionado aos alunos regularmente
matriculados do Colégio de Aplicagdo, graduagdo e pos-graduagdo da
universidade e custa R$ 1,50. O passe G2 ¢ voltado aos servidores
docentes e técnico- administrativos em educacdo ao custo de R$ 2,90. O
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passe G5 ¢ ofertado aos visitantes devidamente credenciados pela
administragdo, custando R$ 6,10 (UFSC, 2017b).

Os isentos recebem passe proprio que € retirado na administragdo
do RU. A cada semestre ha um novo edital para a oferta de isengdo,
podendo o aluno perder o beneficio caso ndo se enquadre nos requisitos
estabelecidos no edital. A isencdo ¢ direcionada aos estudantes
regularmente matriculados nos cursos de graduacdo presencial da
Universidade Federal de Santa Catarina e com renda familiar bruta
mensal de até 1,5 salario minimo per capita. A Pré-Reitoria de Assuntos
Estudantis (PRAE) cancelara o beneficio se o estudante ndo retirar os
passes dentro dos prazos estabelecidos no edital, ndo tiver frequéncia
suficiente em cada disciplina cursada no semestre anterior ao recebimento
do beneficio e usar o beneficio de forma inadequada (UFSC, 2017e).

A venda dos passes aos servidores e universitarios depende da
apresentagdo do cartdo de identificagdo do Restaurante Universitario
(UFSC, 2017b). A emissao do cartdo ¢ realizada pelo setor de emissdo de
cartdes, localizado na lateral da secretaria do Restaurante Universitario.
Este setor funciona de segunda a sexta, das 07h30 as 12h50 e das 14h as
17h50. A emissdo do cartdo para os discentes depende da apresentagdo do
atestado de matricula juntamente com documento de identidade com foto
(UFSC, 2017c¢).

A Figura 12 demonstra a localizacdo fisica dos locais onde sdo
vendidos os passes, emitidos os cartdes do restaurante e servidas as
refeigdes.
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O retangulo em vermelho ¢ o refeitério do RU/UFSC. O retangulo
em azul contempla a administragdo do restaurante e os locais onde sdo
emitidos os cartdes do restaurante e vendidos os passes. O retingulo
amarelo representa o Refeitorio A que esta atualmente desativado.

O RU-UFSC funciona de segunda a domingo. Durante a semana
ha fornecimento de almogo para servidores, alunos e visitantes
devidamente credenciados, das 11h as 13h30. A oferta de jantar, durante
a semana, € restrita aos discentes, sendo servida das 17h as 19h. Aos
sabados, domingos, feriados e dias de ponto facultativo as refei¢des sdo
restritas aos alunos. Nestes dias, o almogo ¢ servido das 11h as 13h e a
janta, das 17h as 19h (UFSC, 20174d).

4.3 ESPACO FiSICO DO REFEITORIO RU-CAMPUS TRINDADE
O refeitorio do restaurante universitario é composto pela area

térrea e pelo mezanino. O térreo possui 1.468,96m? possuindo 936
lugares, como ¢ possivel visualizar na Figura 13.
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Figura 13 - Planta baixa do refeitorio - térreo
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Fonte: ETUSC (2010).

O mezanino tem 505,99m?, comportando 448 lugares, como se
verifica na Figura 14.

Figura 14 - Planta baixa do refeitério - Mezanino
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Fonte: ETUSC (2010).

O refeitorio do restaurante tem a area total de 1.974,95m?, com
1.384 lugares.
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4.4  REFEICOES SERVIDAS POR ANO

O RU-UFSC apresenta evolugdo no fluxo de refeicdes servidas
(TABELAS 1 e 2). Os valores anuais referem-se a todos os usuarios do
RU, Campus Trindade.

Tabela 1 - Total de refei¢des por Tabela 2 - Total de refei¢des por
ano. ano.
Ano N° Refeicdes Ano N° Refeicdes
2012 1.180.986 2016 1.491.135
2014 1.108.685
2015 1.204.956

Fonte: UFSC (2015a).

A expansdo da demanda pode ser explicada, por um lado, pela
melhoria na qualidade das refeigdes e, por outro lado, pela expressiva
expansao de vagas ocorridas nos ultimos anos, que colaborou no aumento
da demanda pelos servicos de alimenta¢do (UFSC, 2015). Frisa-se que,
em 2014, o RU/UFSC fechou pela greve dos TAES, de 17/03 a 01/07
(UFSC, 2014).

45 HISTORICO DE ISENCOES CONCEDIDAS POR ANO

Da evolugdo do fluxo de refeigdes servidas, percebe-se a evolugdao
na concessao do beneficio da isengdo a alunos em vulnerabilidade
socioecondmica (TABELA 3). Os dados s@o do RU/UFSC, Campus
Trindade e do RU do CCA.

Tabela 3 - Total de alunos isentos por ano

Ano Alunos Isentos
2010 1.327
2011 1.913
2012 1.922
2013 2.009
2014 1.991
2015 2.309

Fonte: UFSC (2015a)
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Este movimento positivo na concessdo de isengdes pode ser
explicado pela expansédo na oferta de vagas ocorrida nos tltimos anos.

46 APRESENTAGCAO E ANALISE DO CASO RU-UFSC -
CAMPUS TRINDADE

A primeira parte da andlise dos dados trata das estatisticas
descritivas que dao ao leitor o panorama geral do perfil dos respondentes.

4.6.1 Andlise do perfil dos respondentes do questionario

Foram aplicados 367 questionarios, porém trés deles foram
descartados por terem 26 ou mais afirmativas em branco, ficando a
amostra com 364 respondentes.

46.1.1 Geénero

Da pesquisa com os 364 discentes da UFSC, 165 se declararam do
género masculino, 193 do género feminino e 6 assinalaram a alternativa
nada a declarar (FIGURA 15), havendo equilibrio entre os géneros dos
respondentes.

Figura 15 - Género dos Respondentes

6; 2%

165; 45%. ‘

B Feminino M Masculino = Nada a declarar

193; 53%

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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46.1.2 Faixa etaria

A faixa etaria dos respondentes pode ser vista na Figura 16. Ha a
concentracdo de respondentes dos 19 a 24 anos, com 220 entrevistados,
enquanto a faixa de 25 a 29 anos representa 16% da amostra, isto €, 59
pesquisados. Ja, a faixa etaria de até 18 anos abrange 15% da amostra,
com 53 participa¢des do estudo. Foram ouvidos 19 discentes na faixa
etaria dos 30 a 34 anos, 6 na faixa de 35 aos 39 e de 40 aos 44 anos, € um
declarou ter mais de 44 anos.

Figura 16 - Faixa Etaria
19; 5%

6; 2% _ 6;2% 1;0% 53; 15%

59; 16%

220; 60%

W Até 18 anos W 19 a 24 anos W 25a 29 anos
m 30 a 34 anos m35a39anos m 40 a 44 anos

H Mais de 44 anos

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Ressalta-se que os respondentes que tém até 29 anos representam
91% da amostra.

46.1.3 Centros de Ensino

O Campus Trindade da UFSC tem 10 Centros de Ensino: Centro
de Ciéncias Bioldgicas (CCB), Centro de Comunicagdo e Expressdo
(CCE), Centro de Ciéncias da Saude (CCS), Centro de Ciéncias Juridicas
(CCJ), Centro de Desportos (CDS), Centro de Ciéncias da Educacdo
(CED), Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas (CFH), Centro de
Ciéncias Fisicas e Matematicas (CFM), Centro Socioeconémico (CSE) e
Centro Tecnologico (CTC).


http://portal.ccb.ufsc.br/
http://portal.ccb.ufsc.br/
http://portal.cce.ufsc.br/
http://portal.cce.ufsc.br/
http://portalccs.ufsc.br/
http://portalccj.ufsc.br/
http://portalccj.ufsc.br/
http://portal.ced.ufsc.br/
http://portal.ced.ufsc.br/
http://www.portalcfh.ufsc.br/
http://cfm.ufsc.br/
http://cfm.ufsc.br/
http://portal.cse.ufsc.br/
http://ctc.paginas.ufsc.br/
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O CCB que possui o curso de graduagdo em biologia, pos-
graduagdo em farmacologia, biologia, ecologia, dentre outros, contribuiu
com 12 respondentes. O CCE, que é formado pelos cursos de graduacao
e pos-graduagdo em linguas e jornalismo, contou com 37 discentes. O
CCS que contempla as graduagdes e pos-graduacdes em enfermagem,
nutricdo, odontologia, farmacia e medicina, foram 61 alunos
entrevistados. No CCJ, com graduagdo e pods-graduacdo em direito,
obtiveram-se 12 respondentes da pesquisa. O CDS, que ¢ formado pelo
curso de graduagdo e pos-graduacdo em educagdo fisica, contou com 2
respondentes. O CED, que ¢é representado pela graduagdo e pos-
graduacdo na 4area da educagdo, com cursos de pedagogia e
biblioteconomia, foram 9 discentes. O CFH, dos cursos de graduacao e
pos-graduagdo na area de ciéncias humanas, apresentou 50 respondentes.
No CFM, das graduacdes e pos-graduagdes em matematica, fisica,
quimica e oceanografia, foram 27 estudantes respondentes. Do CSE, das
graduacdes e pos-graduacdes em administragao, economia, contabilidade,
relagdes internacionais e servi¢o social, foram 56 respondentes, ¢ do
CTC, das areas das engenharias, estatistica e ciéncias da computagao,
responderam 98 alunos, conforme revela a Figura 17.

Figura 17 - Centros de Ensino da UFSC
61; 17% 12; I3% 37;10%

12; 3%
2;1%
9; 3%

50; 14%

27; 7%

56; 15%

CCB mCCE mCC) mCDS m CED m CFH mCFM m CSE m CTC m CCS

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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4.6.1.4 Nivel de formacdo universitaria do respondente

No questionario se interrogou se o aluno era graduando, mestrando
ou doutorando da UFSC, excluindo-se alunos de especializagio /ato sensu
por ndo serem parte da amostra do estudo, pois essas ofertas, na UFSC,
estdo sendo revistas. Ha predominancia de respondentes da graduagao,
com 312 respostas, atingindo 86% da amostra, mestrandos, 8%, com 31
alunos e doutorandos, 21 participantes, isto ¢, cerca de 6% da amostra
(FIGURA 18).

Figura 18 - Nivel universitario

21; 6%

31; 8%

312; 86%

B Graduacdo M Mestrado ® Doutorado

Fonte: Propria pesquisa (2017).
4.6.1.5 Fase da Graduacdo

O instrumento de coleta de dados averiguou a fase da graduagio
do respondente. A Figura 19 revela que cerca de 59% ou 182 respondentes
cursavam até a quarta fase. J4, os discentes da quinta a oitava série somam
29%, com 91 entrevistados, ¢ 0s que cursavam a partir da nona fase,
aproximadamente, 8%, ou 26 discentes, porém 13 respondentes nao
assinalaram este campo do questionario, atingindo em torno de 4% da
amostra.



Figura 19 - Fase do Curso de Graduacao
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26; 8% 13; 4%

H Até a 42 fase W Da 52 até a 82 fase

A partir da 92 fase M Branco

182; 59%

Fonte: Propria pesquisa (2017).

46.1.6 Turno

Perguntou-se sobre o turno em que o respondente estudava na
UFSC (FIGURA 20). Dos 364 respondentes, 226 estudam em turno
integral, 66 no periodo matutino, 34 e 33, respectivamente, vespertino e

noturno. Cinco questionarios ficaram em branco neste item.
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Figura 20 - Turno

34; 9% 5;2%

33; 9%

66; 18%

226;62%

M Integral ® Matutino = Noturno M Vespertino M Branco

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Ha a predominancia de respondentes do periodo integral, 62% da
amostra, seguido dos respondentes do periodo matutino, com 18%, e os
periodos vespertino e noturno, em 9%. S6 2% ndo assinalaram essa
questao.

4.6.1.7 lIsengdo do RU-UFSC

Identificou-se quem dos respondentes tinha o beneficio da isengdo
do passe do RU (FIGURA 21). Veja que 289 ou 79% dos entrevistados
ndo tém o beneficio da isengdo, mas 75 ou 21% usufruem deste beneficio
socioecondmico.
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Figura 21 - Isentos do RU

75; 21%

289; 79%

EN3o MHSim

Fonte: Propria pesquisa (2017).

4.6.1.8 Frequéncia com que almoga no RU-UFSC — Campus
Trindade

Os entrevistados foram indagados sobre a frequéncia de seu
almogo no RU, exposto na Figura 22. Obteve-se que 149 discentes
almogam de 5 a 6 dias na semana, 125 almogam de 3 a 4 dias na semana,
48 deles todos os dias, 29 almocam de 1 a 2 dias na semana e 13 alunos
raramente almo¢am no RU. Pode-se verificar que 88% dos respondentes
almocam trés dias ou mais dias na semana.
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Figura 22 - Frequéncia de utilizacdo no periodo do almoco
13; 4% 0; 0% 29; 8%

48; 13%

125; 34%

149; 41%

B De 1a2 dias por semana M De 3 a 4 dias por semana
B De 5 a 6 dias por semana M Todos os dias

B Raramente ® Nunca

Fonte: Propria pesquisa (2017).
4.6.1.9  Frequéncia com que janta no RU-UFSC — Campus Trindade

Os respondentes foram questionados acerca da frequéncia de
utilizacdo do restaurante universitdrio para jantar. Como ¢é possivel
verificar na Figura 23, 90 discentes raramente jantam no restaurante, 78
alunos jantam de 1 a 2 dias por semana, 64 respondentes jantam de 5 a 6
dias por semana, 54 discentes jantam de 3 a 4 dias por semana, 45
respondentes nunca jantaram no restaurante e 33 alunos jantam todos os
dias. Ressalta-se que cerca de 42% dos respondentes jantam trés ou mais
dias na semana e 37% nunca ou raramente jantam no RU.
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Figura 23 - Frequéncia de utilizacdo de jantar RU-UFSC — Campus Trindade
45; 12%

78; 21%

90; 25%

e
33;9% 64; 18%

B De 1a?2 dias por semana B De 3 a 4 dias por semana
m De 5 a 6 dias por semana M Todos os dias

M Raramente ® Nunca

Fonte: Propria pesquisa (2017).
4.7  ANALISE DOS RESULTADOS

Descrito o perfil dos respondentes, o estudo centrou-se na
interpretacdo estatistica que desse o alicerce cientifico, como se relata na
sequéncia.

47.1 Confiabilidade da escala

O coeficiente Alfa de Cronbach é a técnica estatistica, com a
fun¢do de medir a confiabilidade de escalas de itens multiplos (HAIR
JUNIOR et al., 2009). Este coeficiente mede a correlagdo das respostas
de um questionario, por meio da andlise do perfil das respostas emitidas
pelos entrevistados (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010). Freitas e
Rodrigues (2005) classificaram o Alfa de Cronbach em intervalos para
facilitar interpretacdo deste coeficiente, conforme se verifica na Tabela 4.

Tabela 4 - Confiabilidade do Alfa de Cronbach

Confiabilidade | Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Valor de o <030 030<a<060 060<a<075 075<050980 @>090

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005).

Nesta pesquisa, o Alfa de Cronbach foi calculado para as
expectativas e percep¢oes de forma geral, isto €, para todas as questdes
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que compdem as expectativas e, igualmente, para todas as questdes que
contemplam as percep¢des e ainda para cada uma das cinco dimensdes da
qualidade (tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia) divididas em expectativas e percepcdes. As expectativas
contemplaram 26 questdes ¢ o Alfa de Cronbach para este grupo de
questdes é de 0,9695, como mostra o Quadro 18. E possivel aumentar o
Alfa de Cronbach para as expectativas ao se excluir a questdo e7, que
apresenta o menor valor de correlacdo (0,5864), ficando em 0,9696.
Vieira (2016) destaca que quando a exclusdo de uma questdo implica no
aumento do Alfa de Cronbach, pode-se considerar que essa questdo ndo
esta altamente correlacionada com as demais. Além disso, o alto valor
para o Alfa de Cronbach (0,9695) pode ser explicado pelo elevado nimero
de questdes ou pela existéncia de redundancia nas questdes (VIERA,
2016), ja que é preferivel que o valor de Alfa ndo exceda 0,90
(STREINER, 2003) ou 0,95 (VIEIRA, 2016).

Quadro 18 - Alfa de Cronbach das Expectativas

Alpha reliability = 0.9695
Standardized alpha = 0.971
Reliability deleting each +item in turn:
Alpha std.Alpha r(item, total)

el 0.9688 0.9704 0.6689
e2 0.9686 0.9701 0.6982
e3 0.9684 0.9699 0.7259
ed 0.9681 0.9697 0.7652
e5 0.9679 0.9695 0.7928
e6 0.9686 0.9702 0.6991
e7 0.9696 0.9710 0.5864
e8 0.9680 0.9697 0.7670
ed 0.9682 0.9698 0.7497
el0 0.9683 0.9699 0.7328
ell 0.9679 0.9695 0.7955
el? 0.9681 0.9697 0.7597
el3 0.9682 0.9698 0.7510
eld4 0.9693 0.9705 0.6568
el5 0.9679 0.9696 0.7809
elb 0.9682 0.9698 0.7514
el7 0.9679 0.9696 0.7823
el8 0.9692 0.9706 0.6435
el9 0.9683 0.9700 0.7293
e20 0.9678 0.9694 0.8084
e2l 0.9684 0.9700 0.7226
e22 0.9679 0.9696 0.7782
e23 0.9682 0.9698 0.7488
e24 0.9680 0.9696 0.7735
e25 0.9681 0.9697 0.7626
e26 0.9680 0.9696 0.7680

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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A Dimensao Tangiveis é composta por 8 questdes ¢ o Alfa de
Cronbach para este grupo de questdes ¢ de 0,9026 (QUADRO 19) sendo
possivel aumentar este coeficiente para 0,9064 ao se excluir a questao e7,
que possui a menor correlagdo dos itens desta dimensédo (0,5309).

Quadro 19 - Alfa de Cronbach das Expectativas — Dimensdo Tangiveis

Alpha reliability = 0.9026
Standardized alpha = 0.9073

Reliability deleting each item in turn:
Alpha [std.Alpha r(item, total)

el 0.8903 0.8959 0.6917
e2 0.8931 0.8980 0.6661
e3 0.8879 0.8936 0.7158
e4 0.8865 0.8900 0.7544
e5 0.8825 0.8869 0.7946
eb 0.8923 0.8983 0.6710
e/ 0.9064 0.9108 0.5309
el 0.8813 0.8881 0.7830

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A Dimensao Confiabilidade ¢ composta por 5 questdes e o Alfa de
Cronbach para este grupo de questdes, conforme informado no Quadro
20, é de 0,8925, ndo sendo possivel aumenta-lo com a retirada de alguma
questdo. Através da analise da correlagdo item-total com o Alfa de
Cronbach para a dimensdo, percebem-se itens que ndo podem ser
retirados do questionario por conferirem maior confiabilidade a dimensao
(FREITAS; ARICA, 2008).

Quadro 20 - Alfa de Cronbach - Expectativas — Dimensao Confiabilidade

Alpha reliability = 0.8925
Standardized alpha = 0.8932

Reliability deleting each item in turn:
Alpha std.Alpha r(item, total)

ed 0.8674 0.8683 0.7450
el0 0.8620 0.8634 0.7680
ell 0.8697 0.8705 0.7361
el? 0.8753 0.8759 0.7096
el3 0.8713 0.8718 0.7305

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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A Dimensdo Responsividade ¢é constituida de 5 questoes e o Alfa
de Cronbach para este grupo de questdes ¢ de 0,8614, como se vé no
Quadro 21, mas ndo € possivel aumentar este indice com a exclusdo de
alguma questao.

Quadro 21 - Alfa de Cronbach das Expectativas — Dimensao Responsividade

Alpha reliability = 0.8614
Standardized alpha = 0.869

Reliability deleting each item in turn:
Alpha 5std.Alpha [r(item, total)

eld 0.8413 0.8474 0.6650
el5 0.8240 0.8331 0.7257
eleé 0.8375 0.8463 0.6696
el? 0.8113 0.8218 0.7675
el8 0.8494 0.8572 0.6247

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A Dimensdo Seguranca ¢ formada por 5 questdes ¢ o Alfa de
Cronbach para este grupo de questdes é de 0,896, ndo sendo possivel
aumenté-lo com a remog¢ao de alguma questdo, conforme se verifica no
Quadro 22.

Quadro 22 - Alfa de Cronbach das Expectativas — Dimensao Seguranga

Alpha reliability = 0.896
Standardized alpha = 0.8979

Reliability deleting each item 1in turn:
Alpha 5Std.Alpha r(item, total)

el9 0.8746 0.8777 0.7386
e20 0.8625 0.8654 0.7936
e2l 0.8811 0.8825 0.7154
e2?2 0.8706 0.8731 0.7557
e23 0.8768 0.8786 0.7325

Fonte: Propria pesquisa (2017).

O Quadro 23 mostra que a Dimensdo Empatia ¢ composta de 3
questdes e seu Alfa de Cronbach ¢ de 0,8267, ndo sendo passivel de
aumentar com a retirada de alguma questao.



Quadro 23 - Alfa de Cronbach das Expectativas — Dimensao Empatia

Alpha
e24 0.7890
e25 0.7295
el6o 0.7626

Alpha reliability =
Standardized alpha =

std.Alpha
0.7891
0.7295
0.7627

0.8267
0.8268

Reliability deleting each item in turn:
r(item, total)

0.6549
0.7147
0.6815

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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As percepgdes, da mesma forma que as expectativas, sdo

compostas por 26 questdes ¢ o Alfa de Cronbach para este grupo total de
questdes ¢ de 0,8816. Percebe-se, de acordo com o Quadro 24, que é
possivel aumentar o coeficiente para as percepcdes ao se excluir a questdo
p3, aumentando o valor para 0,8817.

Quadro 24 - Alfa de Cronbach das Percepcdes

p26

=isjslslisislslisislsislslisislsisislslslslslslsls)s]ls)

Alpha
.8758
.8769
.8817
L8752
L8741
L8732
.8813
L8771
.8811
.8784
L8742
.8763
.8746
L8771
.8786
L8773
.8758
L8794
L8774
L8761
L8791
L8779
.8787
L8757
L8782
.8803

d.Alpha

o000 ooooOOoOooooDooooooooC

Alpha reliability = 0.881
Standardized alpha = 0.88

.8784
.8789
.8836
L8777
.8767
.8762
.8846
.8797
.8836
.8809
.8764
.8787
.8770
. 8797
.8810
. 8797
.8786
.8817
.8796
L8774
.8817
.8803
.8808
.8779
. 8805
.8823

6
39

[=loleleleNeleloleloloNolol ool o)oNololoNolololols

Reliability deleting each item in turn:
r(item, total)
.5051
L4787
.289%6
.5262
.5685
L5921
.2536
L4540
L2926
.3997
L5811
L4873
.5555
.4528
L3948
.4516
.5010
.3688
L4428
.5386
L3678
L4232
.4063
L5182
L4154
L3422

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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A Dimensdo Tangiveis, conforme apresentado no Quadro 25, é
composta por 8 questdes e o Alfa de Cronbach para este grupo de questdes
¢ de 0,7519. Percebe-se que € possivel aumentar o coeficiente para 0,7585
ao se excluir a questdo p3.

Quadro 25 - Alfa de Cronbach das Percep¢des — Dimensdo Tangiveis

Alpha reliability = 0.7519

Standardized alpha = 0.7522

Reliability deleting each item in turn:
Alpha 5td.Alpha r(item, total)

pl 0.7264 0.7273 0.4451

p2 0.7234 0.7212 0.4796

p3 0.7585 0.7549 0.2872

p4 0.7111 0.7114 0.5237

p5 0.7025 0.7034 0.5673

p6 0.7019 0.7045 0.5648

p7 0.7506 0.7557 0.2882

p8 0.7264 0.7264 0.4469

Fonte: Propria pesquisa (2017).

O Quadro 26 informa que a Dimens3o Confiabilidade ¢ composta
por 5 questdes e o Alfa de Cronbach para este grupo de questdes ¢ de
0,7174, sendo possivel aumenta-lo para 0,7293 com a retirada da questio

po.

Quadro 26 - Alfa de Cronbach das Percep¢des — Dimensao Confiabilidade

Alpha reliability = 0.7174
Standardized alpha = 0.7194

Reliability deleting each item in turn:
Alpha 5std.Alpha r{item, total)

p9 0.7293 0.7299 0.3263
pl0 0.6770 0.6803 0.4574
pll 0.6342 0.6353 0.5668
pl2 0.6584 0.6606 0.5036
pl3 0.6441 0.6465 0.5386

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A Dimensao Responsividade ¢ constituida por 5 questoes e o Alfa
de Cronbach para este grupo de questdes ¢ de 0,6512, ndo sendo possivel
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aumenta-lo com a exclusdo de alguma questdo, como ¢ possivel verificar
no Quadro 27.

Quadro 27 - Alfa de Cronbach das Percepgdes — Dimensdo Responsividade

Alpha reliability = 0.6512
standardized alpha = 0.6544

Reliability deleting each item in turn:
Alpha Std.Alpha r(item, total)

pl4 0.5791 0.5827 0.4452
pl5 0.6078 0.6143 0.3849
plé 0.6039 0.6052 0.4014
pl7 0.5967 0.5985 0.4115
pl8 0.6064 0.6102 0.3890

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A Dimensdo Seguranca ¢ formada por 5 questdes e o Alfa de
Cronbach para este grupo de questdes ¢ de 0,6326. Percebe-se, como ¢
informado no Quadro 28, que néo ¢é possivel aumentar o Alfa de Cronbach
com a remog¢ao de alguma questao.

Quadro 28 - Alfa de Cronbach das Percepgdes — Dimensdo Seguranga

Alpha reliability = 0.6326
Standardized alpha = 0.6574

Reliability deleting each item in turn:
Alpha 5td.Alpha r{item, total)

pl9 0.5371 0.5637 0.4663
p20 0.5527 0.5633 0.4816
p21l 0.5778 0.6069 0.3993
p22 0.6085 0.6404 0.3343
p23 0.6235 0.6449 0.3262

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A Dimensao Empatia ¢ composta por 3 questdes e o Alfa de
Cronbach para este grupo de questdes ¢ de 0,5022. Percebe-se, de acordo
com o Quadro 29, que é possivel aumentar o coeficiente para 0,5180 ao
se excluir a questdo p26, que possui a menor correlagdo dos itens da
dimensdo (0,2552). Um valor baixo para o Alfa de Cronbach pode ser
atribuido a um pequeno nimero de questdes para uma dimensdo, mas
também pode indicar que as questdes ndo pertencem a mesma dimensao
(VIEIRA, 2016).
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Quadro 29 - Alfa de Cronbach das Percepgdes — Dimensdo Empatia

Alpha reliability = 0.5022
Standardized alpha = 0.5106

Reliability deleting each item in turn:
Alpha std.Alpha r{item, total)

p24 0.3719 0.3720 0.3469
p25 0.3110 0.3177 0.3687
p26 0.5180 0.5260 0.2552

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Mesmo sendo possivel aumentar a confiabilidade com a exclusdo
de algumas questdes, como no caso das questdes e7, p3, p9 e p26°3, o
ganho de confiabilidade mostrou-se muito pequeno. Ademais, a exclusio
abrangeria, também, as questdes p7, €3, €9, e €26, uma vez que as
questdes sdo analisadas na perspectiva das expectativas e percepcdes.
Ressalta-se que as exclusdes das questdes p7, €3, €9, e €26 sdo
prejudiciais a confiabilidade da escala, j4 que a reduz. Sendo assim,
nenhuma questdo foi excluida.

Tabela 5 - Alfa de Cronbach
Expectativas  Percepgdes

Geral 0,9695 0,8816
Tangiveis 0,9026 0,7519
Confiabilidade  0,8925 0,7174
Responsividade 0,8614 0,6512
Seguranca 0,8960 0,6326
Empatia 0,8267 0,5022

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Com base na Tabela 5, infere-se que a confiabilidade da escala para
as expectativas ¢ muita alta para a andlise geral e da Dimensao Tangiveis
e alta para as demais dimensdes. Analisando-se as percepgdes, verifica-se
que a confiabilidade da escala ¢é alta para a analise geral e da Dimensédo

3 Ao realizarem-se os célculos no Software RStudio, adotou-se as letras
mindsculas e para expectativas e p para percepcoes. Ressalta-se que os dados
apresentados nas Tabelas 6 e 7 referem-se aos mesmos itens, estando apenas 0 E
0 P em letras maiusculas.
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Tangiveis, moderada para as Dimensdes Confiabilidade, Responsividade

e Seguranca e baixa para a Dimensao Empatia.

4.7.2  Expectativas

A Tabela 6 revela a média e o desvio padrao das 26 questdes sobre
as expectativas dos respondentes. Lembra-se que a escala oscilou de 1 a

7, sendo:

Totalmente insatisfeito;
Insatisfeito;

Levemente insatisfeito;
Regular;

Levemente satisfeito;
Satisfeito; e
Totalmente satisfeito.

NogokwbdE

Percebe-se que a média foi maior que 6 para todos os itens, sendo
assim as expectativas dos usudrios ficaram entre satisfeito e totalmente

satisfeito.

Tabela 6 — Expectativas

continua)
. 1. | Desvio

Medidas Média Padrio
E1 - O espaco fisico interno é adequado ao funcionamento 6,259 1,048
do RU?
E2 - A higiene dos uniformes dos funcionarios do RU é
adequada? el %’
E3 - A estrutura fisica de acesso do RU é apropriada para 6,497 1,029
usuérios com deficiéncia ou com mobilidade reduzida?
E4 - A higienizacdo e apresentagdo dos talheres e 6,581 0,812
pratos/bandejas séo apropriadas?
E5 - A higienizacio das mesas e cadeiras é adequada? 6,465 0,857
E6 - As mesas e cadeiras sdo funcionais e confortaveis? 6,230 1,046
EL?O estacionamento de veiculos comporta a demanda do 6,037 1,088
E8 - A climatizacdo (ar condicionado) do RU é 6321 1,070

satisfatdria?
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Tabela 6 — Expectativas
(concluséo)

Desvio
Medidas Média | Padra
0

E9 - As informagdes semanais do cardapio divulgadas no site | 6,536 | 0,844
do RU sdo corretas?

E10 - A descricéo dos alimentos nas cubas é confiavel? 6,506 0,873
E1l - Os alimentos disponibilizados no RU séo de 6,530 0,816
qualidade?

E12 - Os alimentos servidos no RU indicam que séo

preparados 6,481 0,880
na hora?

E13 - As informagdes sobre a procedéncia dos alimentos no

RU 6,433 0,930
passam credibilidade?

E14 - Duracio do tempo na fila para entrar no RU? 6,131 1,232
E15 - Rapidez na reposicio dos alimentos? 6,416 0,922
E16 - Atencdo em atender pedidos e reclamagdes? 6,294 0,888
E17 - Cardapio variado e atrativo? 6,349 0,994
E18 - Ruido externo (barulho) no RU? 6,047 1,162
E19 - Cortesia dos funcionarios do RU? 6,310 0,968
E20 - Competéncia e experiéncia dos funcionarios do RU? 6,401 0,900
E21 - Localizagio do RU no Campus Trindade? 6,516 0,791
E22 - lluminacéo ao redor do RU? 6,406 0,968
E23 - O controle da entrada dos usuarios no RU inspira 6345 1010
seguranca?

E24 - Entendimento das necessidades dos usuérios pelos 6,364 0,917
funcionérios do RU?

E25 - Horério de funcionamento do RU? 6,459 0,906
E26 - Aquisicdo do ticket do RU é facil e rapida? 6,487 0,921

Fonte: Propria pesquisa (2017).

As seis questdes com maiores médias, marcadas na Tabela 6,
ultrapassaram os 6,5, sendo que duas pertencem a dimensao tangiveis (E2
e E4), trés pertencem a dimensao da confiabilidade (E9, E10 e E11) e uma
pertence a dimenséo seguranga (E21). A média geral para as expectativas
ficou em 6,382.
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4.7.3 Percepcdes

A Tabela 7 traz a média e o desvio padrio das 26 questdes que
abordaram as percepgdes dos respondentes. A média geral das percepgdes
¢ de 4,615, o que traduz que os servicos prestados pelo RU-UFSC,
Campus Trindade. A percepcdo dos usudrios, de maneira geral, esta de
regular a levemente satisfeito.

Tabela 7 — Percepgdes
continua)

Desvio

Medidas Meédia Padrio

P1 - O espago fisico interno é adequado ao funcionamento 4,333 1,492
do RU?
P2 - A higiene dos uniformes dos funcionérios do RU é

adequada? 5636 1,171
P3 - A estrutura fisica de acesso do RU é apropriada para
L T T ) 4,155 1,630

usuérios com deficiéncia ou com mobilidade reduzida?
P4 - A higienizacdo e apresentacéo dos talheres e 4483 1521
pratos/bandejas sdo apropriadas?
P5 - A higienizagdo das mesas e cadeiras é adequada? 4566 1,517
P6 - As mesas e cadeiras sao funcionais e confortaveis? 3,930 1,617
;L’)O estacionamento de veiculos comporta a demanda do 3687 1145
P8 - A climatizacéo (ar condicionado) do RU é

s 1,575
satisfatoria?
P9 - As |nfor~ma(;oes semanais do cardapio divulgadas no 5117 1458
site do RU sdo corretas?
P10 - A descrigdo dos alimentos nas cubas é confidvel? 5,162 1,395
Pll_— Os alimentos disponibilizados no RU séo de 5203 1354
qualidade?
P12 - Os alimentos servidos no RU indicam que sdo
preparados 5120 1,431
na hora?
P13 - As informacg0es sobre a procedéncia dos alimentos
no RU 4,806 1,412
passam credibilidade?
P14 - Duracdo do tempo na fila para entrar no RU? - 1,496

P15 - Rapidez na reposi¢do dos alimentos? 5197 1,504
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Tabela 7 - Percepgdes
(concluséo)

Medidas Média | DeSVi0
Padréo

P16 - Atencdo em atender pedidos e reclamagdes? 4120 1241
P17 - Cardépio variado e atrativo? 4,112 1,666
P18 - Ruido externo (barulho) no RU? 4401 1,563
P19 - Cortesia dos funcionarios do RU? 5,204 1,452
P20 - Competéncia e experiéncia dos funcionérios do RU? 5,727 1,052
P21 - Localizagdo do RU no Campus Trindade? 6,078 | 1,168
P22 - lluminag&o ao redor do RU? 4,508 1,559
P23 - O controle da entrada dos usuérios no RU inspira 4612 1735
seguranga?
P24 - eqgndlmento das necessidades dos usuarios pelos 4844 1327
funcionarios do RU?
P25 - Horario de funcionamento do RU? 4,975 1,627
P26 - Aquisicéo do ticket do RU é facil e rapida? 5,146 1,663

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Destacam-se negativamente as questdes que versam sobre a
climatizagdo (P8) e a durag¢do do tempo na fila para entrar no restaurante
(P14), que obtiveram as menores médias, sendo inferior a 2,5, estando
entre a escala de insatisfeito € levemente insatisfeito. Por outro lado, a
questdo P21 obteve a maior média das percepg¢des, com valor de 6,078, o
que retrata que os usuarios estdo satisfeitos com a localizagdo do RU-
UFSC, Campus Trindade.

4.7.4  Diferencas (gaps)

A Tabela 8 apresenta a média e o desvio padrdo da diferenga entre
as expectativas e as percepgoes, chamado de lacuna ou gap. A média geral
das diferencas € de -1,767, o sinal negativo representa que as expectativas
superaram as percepgoes.
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Tabela 8 - Diferencas (Gaps)

. . .. | Desvio
Medidas Média Padrio
glly) O espaco fisico interno é adequado ao funcionamento do 1926 1,697
D2 - A higiene dos uniformes dos funcionarios do RU é 0903 2158
adequada?
D3 - A estrutura fisica de acesso do RU é apropriada para
L o e . -2,342 1,812
usudrios com deficiéncia ou com mobilidade reduzida?
D4-A hlgler_nza({ao e apresentacdo dos talheres e 2008 1,662
pratos/bandejas sdo apropriadas?
D5 - A higienizagdo das mesas e cadeiras é adequada? -1,899 1,627
D6 - As mesas e cadeiras sdo funcionais e confortaveis? -23 1876
SL?J’) O estacionamento de veiculos comporta a demanda do 235 1,399

D8 - A climatizagdo (ar condicionado) do RU é satisfatéria? - 1,955
D9 - As Jnformagoes semanais do cardapio divulgadas no site 1419 1566
do RU séo corretas?
D10 - A descricao dos alimentos nas cubas é confiavel? -1,344 1,441

D11 - Os alimentos disponibilizados no RU séo de qualidade?  -1,327 1,466
D12 - Os alimentos servidos no RU indicam que sdo

preparados na hora? -1361 1524
gllfpaﬁ;z ml‘cc)rgrgiatﬁ(l)izsaz(;gre a procedéncia dos alimentos no 1627 1,530
D14 - Durag#o do tempo na fila para entrar no RU? - 1972
D15 - Rapidez na reposicéo dos alimentos? -1219 1,582
D16 - Atengdo em atender pedidos e reclamagdes? 2,174 1,448
D17 - Cardapio variado e atrativo? 2,237 1,918
D18 - Ruido externo (barulho) no RU? -1,646 1,831
D19 - Cortesia dos funcionarios do RU? -1,106 1,586
D20 - Competéncia e experiéncia dos funcionérios do RU? -0,674 1,209
D21 - Localizagio do RU no Campus Trindade? 0438 | 1,161
D22 - lluminagéo ao redor do RU? -1898 1,774
SDeZir-aggg?ontrole da entrada dos usuarios no RU inspira 1733 1,950
D24_- Ept_endimento das necessidades dos usuérios pelos 152 1510
funcionarios do RU? ' ’

D25 - Horério de funcionamento do RU? -1,484 1,654
D26 - Aquisicéo do ticket do RU é facil e rapida? -1341 1,788

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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Destacam-se negativamente as questdes que versam sobre a
climatizagdo (D8) e a duracdo do tempo na fila para entrar no restaurante
(D14), que obtiveram as médias menores, cujo valor superou a diferenga
de 3,7. De forma oposta, a questdo D21 obteve a maior média das
diferencas, com valor de -0,438, que retrata que € o item que mais
aproxima as percep¢des das expectativas. A duragdo do tempo na fila ¢
um ponto sensivel, uma vez que no trabalho de Fonseca et al. (2016) foi
0 maior gap e no de Araujo et al. (2016) foi o segundo maior gap.

As expectativas superiores as percepgdes também sdo encontradas
no trabalho de Camara et al. (2017), Araujo et al. (2016), Leme, Campos
e Capeleto (2016), Correia (2016). Ja, no trabalho de Fonseca et al.
(2016), apenas um item superou as expectativas: localizag@o e acesso do
restaurante universitario. Ressalta-se que o item localizagdo do
restaurante universitario da UFSC foi o que mais se aproximou das
expectativas.

A fim de identificar as prioridades dentre os gaps encontrados,
realizou-se uma analise de quartil. Para tanto, calculou-se a amplitude,
diferenca entre o maior e o menor valor, e dividiu-se o modulo desta
diferenga por quatro, obtendo-se, assim, o valor a ser somado a cada
intervalo para determinar cada quarta parte. Em relacdo aos gaps, os
valores inferiores a -3,017 correspondem a prioridade critica, pertencendo
ao primeiro quartil. Os valores superiores a -3,017 e inferiores a -2,157
correspondem a prioridade alta, pertencendo ao segundo quartil. Os
valores superiores a -2,157 e inferiores a -1,297 correspondem a
prioridade média, pertencendo ao terceiro quartil. Os valores superiores a
-1,297 referem-se a prioridade baixa, pertencendo ao quarto quartil.
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Tabela 9 - Analise de Quartil

Prioridade  Gap

Questdo

o -3,872
Critica
-3,702

-2,35

-2,342

Alt
a rr

-2,237
-2,174

-2,098

-1,926

-1,899
-1,898
-1,733
-1,646
-1,627
Média
-1,520
-1,484

-1,419

-1,361

-1,344
-1,341

-1,327

-1,219
-1,106

Baixa -0,903

-0,674
-0,438

D8 - A climatizagdo (ar condicionado) do RU é
satisfatoria?

D14 - Duragdo do tempo na fila para entrar no RU?

D7 - O estacionamento de veiculos comporta a demanda
do RU?

D3 - A estrutura fisica de acesso do RU é apropriada para
usuérios com deficiéncia ou com mobilidade reduzida?

D6 - As mesas e cadeiras sdo funcionais e confortaveis?
D17 - Cardapio variado e atrativo?

D16 - Atencdo em atender pedidos e reclamagoes?

D4 - A higienizagdo e apresentacdo dos talheres e
pratos/bandejas sdo apropriadas?

D1 - O espaco fisico interno é adequado ao funcionamento
do RU?

D5 - A higienizagdo das mesas e cadeiras é adequada?

D22 - Iluminag&o ao redor do RU?

D23 - O controle da entrada dos usuarios no RU inspira
seguranca?

D18 - Ruido externo (barulho) no RU?

D13 - As informagdes sobre a procedéncia dos alimentos
no RU passam credibilidade?

D24 - Entendimento das necessidades dos usuarios pelos
funcionarios do RU?

D25 - Horério de funcionamento do RU?

D9 - As informacdes semanais do cardapio divulgadas no
site do RU séo corretas?

D12 - Os alimentos servidos no RU indicam que sdo
preparados na hora?

D10 - A descricdo dos alimentos nas cubas é confiavel?

D26 - Aquisicdo do ticket do RU é facil e rapida?
D11 - Os alimentos disponibilizados no RU sdo de
qualidade?

D15 - Rapidez na reposicao dos alimentos?

D19 - Cortesia dos funcionarios do RU?
D2 - A higiene dos uniformes dos funcionarios do RU é
adequada?

D20 - Competéncia e experiéncia dos funcionarios do RU?
D21 - Localizagdo do RU no Campus Trindade?

Fonte: Propria pesquisa (2017).
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Conforme ¢ possivel verificar na Tabela 9, a prioridade critica
apresenta as questdes que versam sobre a climatizacao (D8) e a duragdo
do tempo na fila para entrar no restaurante (D14). A prioridade alta
abrange as questdes sobre o estacionamento para veiculos (D7), estrutura
fisica de acesso para usudrios com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida (D3), funcionalidade e conforto das mesas e cadeiras (D6),
atencdo em atender pedidos e reclamagdes (D16) e variedade e
atratividade do cardapio (D17). A prioridade média engloba as questdes
que tratam da higienizacdo e apresentacao dos talheres e pratos/bandejas
(D4), espaco fisico interno do restaurante (D1), higieniza¢do das mesas e
cadeiras (D5), iluminagdo ao redor do restaurante (D22), controle da
entrada dos usuarios (D23), ruido externo (D18), informagdes sobre a
procedéncia dos alimentos (D13), entendimento das necessidades dos
usuarios (D24), horario de funcionamento (D25), informag¢des do
cardapio divulgadas no site (D9), alimentos preparados na hora (D12),
descricdo dos alimentos nas cubas (D10), aquisicdo do ticket (D26) e
qualidade dos alimentos (D11). A prioridade baixa é composta de
questdes que analisam a rapidez na reposi¢do dos alimentos (D15),
cortesia dos funcionarios (D19), higienizacdo dos uniformes dos
funcionarios (D2), competéncia e experiéncias dos funcionarios (D20) e
localizagdo do restaurante no Campus (D21).

475 Opgdes que os respondentes gostariam que o RU
disponibilizasse

A questdo apresentou dez opgdes para que os respondentes
marcassem até quatro alternativas que gostariam que o restaurante tivesse.
Alguns usuérios marcaram apenas uma alternativa, outros assinalaram
duas, trés, sendo o limite quatro. A op¢ao mais votada foi o café da manha
(FIGURA 24), com 244 votos. Muitos alunos fazem a refei¢do mais
importante do dia nas lanchonetes da universidade, com gasto médio em
R$5,00 (COTIDIANO, 2013). AUFPR, UFRGS, UFBA e UNB oferecem
café da manha nos seus RUs (COTIDIANO, 2013).

A segunda opg¢do mais votada foi o fornecimento de mais de uma
opgdo de carne, com 202 votos. A terceira op¢ao mais lembrada foi a
ampliacdo do espago interno, com 196 votos. Ressalta-se que o segundo
maior gap encontrado nesta pesquisa ¢ referente a dura¢do do tempo na
fila para entrar no restaurante, o que converge para que a ampliagdo do
espaco interno esteja entre as opgdes mais lembradas.

A quarta op¢ao mais indicada, com 192 votos, foi o fornecimento
de sucos sem custo adicional, como era disponibilizado anteriormente
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pelo restaurante universitario. A quinta alternativa mais recordada, com
175 votos, foi a ampliacdo do espago coberto para abrigar as filas. A
durag@o do tempo na fila para entrar no restaurante possui a segunda pior
avaliagdo dos usuarios desta pesquisa. Atualmente o espago coberto para
abrigar as filas ¢ reduzido, ficando os usudrios sujeitos a chuva e ao sol.

Figura 24 - Opgdes que os respondentes gostariam que o RU disponibilizasse

Ampliagdo do espago coberto para abrigar as filas
Ampliagdo do espago interno

Sucos (sem custo adicional)

Maquina de refrigerantes e sucos (pagamento na
maquina)

Maquina de café (pagamento na maquina)
Mais de uma opgdo de carne

Café da manh3 244

Hordrio de atendimento ampliado

Som ambiente

Televisdes que transmitam informativos da UFSC

0 100 200 300

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A sexta opg¢do mais votada, com 151 votos, foi o horario de
atendimento ampliado. A sétima opg¢do, com 58 votos, ficou o
fornecimento de maquina de refrigerantes e sucos, com pagamento na
maquina. A oitava op¢do, com 30 votos, foi o fornecimento de maquina
de café, com pagamento na maquina. A nona opg¢do, com 24 votos, foi a
presenca de som ambiente no restaurante universitario. Salienta-se que o
som ambiente seria uma alternativa para o ruido externo, que figurou
como o décimo terceiro maior gap da pesquisa. A décima e ultima opgao,
com 23 votos, foi a oferta de televisdes que transmitam informativos da
UFSC.
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4.7.6  Avaliacéo geral do servico

A ultima pergunta do questionario se referia a avaliagdo dos
servicos do restaurante como um todo, na escala: 1. Péssimo, 2. Ruim, 3.
Regular, 4. Boa e 5. Excelente. Percebe-se (FIGURA 25) que ha uma
grande concentragdo de avaliagdes nas escalas regular e boa,
representando quase 90% da amostra.

Figura 25 -

Avaliacdo Geral

181; 50%

22; 6% 2; 0%

W Péssima M Ruim ® Regular

18; 5%

M Boa

H Excelente

141; 39%

Fonte: Prépria pesquisa (2017).

Como ¢ possivel verificar na Tabela 10, a média da avaliagdo foi
de 3,558. A moda, o valor mais citado, foi 4, o que retrata a avaliacdo
como sendo boa.

Tabela 10

- Avaliacéo Geral

Avaliacao Geral

364

3,558

0,708

Fonte: Propria pesquisa (2017).

Apesar de a percepgdo ser abaixo das expectativas, os alunos
consideraram, de modo geral, que os servigos prestados pelo restaurante
estdo entre regular e bom.
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48 SUGESTOES DE MELHORIAS NO SERVICO

Os respondentes tiveram a oportunidade de indicar por meio de
uma questdo aberta, de preenchimento opcional, até trés sugestdes para
contribuir com a melhoria dos servigos prestados pelo RU/UFSC,
Campus Trindade, como ¢é possivel observar na Tabela 11.

Tabela 11 - Sugestdes de melhorias

Item Quantidade
Climatizagéo 80
RestricOes alimentares 67
Variedade do cardapio 65
Filas 49
Ampliagio 42
Passe eletronico 27
Limpeza e higienizagéo 19
Bebidas 18
Horario de atendimento 16
Manutencdo e conforto dos bancos e mesas 10

Fonte: Propria pesquisa (2017).

A climatizagdo foi o item que obteve o maior gap na pesquisa € 0
mais mencionado nas sugestdes de melhoria para o RU/UFSC, de acordo
com 80 discentes, com comentarios e sugestdes, como: “[...] o calor
dentro do restaurante ¢ insuportavel as vezes, eu ja tive que ir embora sem
terminar de comer por causa do calor.”; “N&o ha circulagdo de ar dentro
do restaurante, em dias quentes fica insuportavel.”; “Ar condicionado
ligado ¢ essencial.”; “Conserto do ar condicionado.”; e sugestdes de “[...]
ventilador gigante.”; “Melhor climatizagdo em ambos o0s pisos,
principalmente em dias quentes.”; “Melhoria do sistema de ventilagdo (o
andar de cima ¢é insuportavelmente quente, medo do verdo).”; e “Muito
calor dentro, no verdo ¢ quase insuportavel.”

O segundo ponto mais lembrado pelos respondentes foi das
restricdes alimentares: vegetarianos, veganos e intolerantes a lactose e ao
glaten. As restrices alimentares foram citadas por 67 discentes, como
um assunto a ser aperfeicoado pelo RU/UFSC, com os seguintes
comentarios: “Os molhos das carnes deveriam ser separados a parte,
assim, quem é vegetariano pode comer. Tenho alergia a massa de tomate
entdo isso me ajudaria a consumir mais carne.”; “Ala vegetariana ou



134

opgdes didrias de proteina sem carne.”; “Opg¢do de complemento
(substituto a carne) para vegetarianos e veganos.”; “Atender as demandas
de intolerantes alimenticios.”; “Opg¢do de acompanhamento
vegetariano/sem lactose/ sem glaten.”; “Ter diariamente opgdo
vegetariana com quantidade suficiente de proteina e molhos.”; “Ter outra
op¢do quando o prato principal tiver lactose.”; e “[...] pratos quentes
vegetarianos, ndo queremos sé salada.”.

O terceiro ponto assinalado pelos estudantes refere-se a variedade
do cardapio, com 65 observagdes, sendo 0 sexto maior gap na pesquisa,
com alguns comentarios evocados sobre a variedade de opcles de
alimentos do RU/UFSC, a fim de contribuir a melhoria do cardéapio:
“Mais opgdes de acompanhamentos, legumes/verduras mais variados.”;
“Maior variedade de acompanhamentos e sobremesa.”; “Mais variedades
de saladas.”; “Mais opgdes de alimentos (principalmente os saudaveis,
como carne magra todos os dias).”; “Mais opgOes de carne e
acompanhamento.”; e “Mais opg¢des de frutas”.

O quarto ponto mais recordado refere-se ao segundo maior gap da
pesquisa: as filas do Restaurante Universitario. A situacdo das filas foi
mencionada por 49 respondentes como um ponto a ser otimizado, como
¢ possivel verificar nos comentarios expostos a seguir: “As filas do RU
(principalmente no inicio do semestre) sdo gigantes, dificultando o acesso
ou levando a desisténcia.”; “Organizacdo das filas, menos tempo de
espera.”; “Se desse para acompanhar a fila online por cdmeras ou sensores
seria massa.”; “Abrir os dois lados do RU para evitar muita fila.” (Este
comentario é sobre o jantar, quando sé uma das entradas do RU é aberta);
“O tempo de fila precisa ser reduzido com urgéncia.”; “Estratégia para
reduzir filas.”; “Melhorar as filas do passe e entrada.”; e “Diminuir as
filas em horério de pico”.

A Figura 26 permite perceber a fila do RU-UFSC para uma das
entradas, no més de setembro de 2017. A fila vai até a frente ao prédio da
Reitoria 1. Observe que os alunos ficam ao sol ou a chuva e a fila
ultrapassa uma rua do Campus. Ressalta-se que muitos alunos estudam
em periodo integral (cerca de, 62% da amostra), tendo um intervalo
reduzido de tempo de almogo para voltar as atividades académicas.
Monteiro, Verderos, e Meneguetti (2011) analisam que, no contexto
universitario, onde quase todas pessoas tém horario limitado, poucas
podem se submeter a uma espera prolongada, tendo que buscar outras
alternativas alimentares.
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Figura 26 - Fila do RU/UFSC

Fonte: Padilha (2017).

A Figura 27 demonstra a dimensdo aproximada da fila da Figura
26.

SSUniversidade
Federal'dey
Santa Catarina
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A quinta sugestdo de melhoria mais comentada, conforme 42
respondentes, refere-se a ampliacdo do Restaurante Universitario ou
reabertura da ala antiga (Refeitorio A). Salienta-se que o item espaco
fisico adequado ao funcionamento do Restaurante Universitario foi o
nono maior gap encontrado. Ademais, percebe-se que esta sugestdo
possui ligacdo com a questdo das filas, como é possivel observar nos
comentarios na sequéncia; “Espago pequeno para a demanda, necessario
um novo espago, diminuindo as filas também.”; “Ampliacdo do espago,
horério de pico perde-se 1h na fila.”; “Expandir o RU.”; “Ampliar o
espaco fisico e com isso aumentar o numero de portas de acesso.”;
“Reabertura do antigo espago do RU para ampliar a capacidade.”;
“Reabertura da ala A.”; e “Mais espago para comportar os alunos durante
as refeicoes”.

A sexta sugestdo de melhoria feita foi a da implantacdo do ticket
ou passe eletrénico (27 alunos). Até a coleta de dados, o ticket era em
papel e a entrada para a refeicdo mediante a sua apresentacdo e do cartéo
de identidade do RU. Alguns comentérios sobre o passe eletrénico:
“Adquirir os tickets do RU no proprio cartdo magnético e utiliza-lo para
destravar a catraca, ndo sendo mais necessario o ticket de papel.”;
“Sistema de créditos no cartdo (como passe de dnibus) e ndo créditos em
papel.”; “Carteira eletrdnica para entrar no RU (ticket eletrénico), para
maior controle de quem usufrui o RU.”; “Passe eletrénico (na propria
carteirinha).”; “Acabar com os passes de papel, instalar sistema que
desconta direto em cartdes do RU.”; e “Venda de passe ser por sistema de
recarga de passe em carteirinha”. Destaca-se que ja h4 um novo sistema
de passes e acesso eletrdnico em implantagdo, iniciando-se pelo RU do
Campus de Blumenau, em fevereiro de 2018, e, posteriormente, o RU do
Campus de Joinville e de Ararangua, em marco de 2018, possibilitando a
compra ¢ o acesso eletrénico aos RU’s, com a carteirinha de estudante.
ApOs esta etapa, serdo contemplados os RU’s do Campus de Curitibanos
e do Centro de Ciéncias Agrarias, em Floriandpolis. Ressalta-se que o
RU, Campus Trindade, ainda ndo tem previsdo de implantagdo do acesso
eletrénico, mas ja é possivel comprar 0s passes por meio automatizado
(UFSC, 2018b).

A sétima sugestdo de melhoria citada foi referente a limpeza e a
higienizacdo do RU, com 19 comentarios, quais sejam: “Maior
higienizagdo dos pratos, talheres e mesas.”; “Ter pessoas/funcionarios
disponiveis para fazer a limpeza conforme as pessoas saem.”; “Lavar as
janelas que tem insetos “presos” devido a placa para impedir passaros de
entrar no RU.”; “Lavar direito pratos/bandejas e talheres.”; “Higienizacdo
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dos pratos e talheres, encontro muitos deles sujos que estdo dispostos para
uso.”; e “Mais reposicao de alcool gel.”

Ja, 0 oitavo ponto de melhoria citado foi acerca das bebidas, com
18 sugestdes: “Agua gelada nos bebedouros.”; “Manter os bebedouros
ligados, &gua gelada é bom.”; “Bebidas disponivel a prego justo.”; €
“Voltar o suco.” (maquinas de sucos que foram substituidas por
bebedouros).

A nona sugestdo de melhoria foi a ampliacdo do horério de
atendimento, com 16 ressalvas: “Ampliar horario em pelo menos 30
minutos por refeicdo”; “Deveria ficar aberto por mais tempo, pelo menos
no jantar.”; “Ampliar horario de atendimento noturno (17:30 as 20:30).”;
e “Horario de atendimento ir até um pouco além das 13:30, isto é, 13:45
ou 13:50”.

A décima sugestdo de melhoria mencionada foi sobre a
manutencédo e ao conforto dos bancos e das mesas do RU/UFSC por 10
alunos. Reforga-se que o conforto e a funcionalidade das mesas e cadeiras
foram o quinto maior gap da pesquisa, com comentarios: “Substitui¢do
de bancos quebrados”; “Conserto das cadeiras.”; “Bancos com
encostos.”;  “Melhor qualidade dos bancos/assentos.”; “Maior
espacamento entre as mesas para uma melhor locomog¢do.”; e “Mesas
mais confortaveis”.

As sugestdes de melhoria merecem destaque, pois reforcam o0s
resultados obtidos pela Métrica SERVQUAL no RU-UFSC, Campus
Trindade. Elas, em conjunto com os resultados obtidos na referida
métrica, contribuem ao diagnéstico dos servigos prestados pelo nesta
unidade suplementar alimentar da UFSC, capazes de subsidiar a Gestdo
na tomada de decisdo e na elaboragdo e implantacdo de planos
estratégicos de melhoria da qualidade dos servigos.
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5 CONCLUSOES

A presente dissertagdo objetivou interpretar a percepcdo dos
universitarios e conhecer as suas propostas de melhoria dos servigos
prestados pelo RU-UFSC, Campus Trindade, fundamentado pela Métrica
SERVQUAL. Buscou-se descrever 0s servicos prestados aos
universitarios da UFSC pelo RU, Campus Trindade; confrontar as
percepcles e expectativas dos servicos ali prestados, ao publico-alvo;
analisar as percepgdes e expectativas para apurar 0s gaps de
satisfacdo/insatisfacdo dos servigos prestados nesta unidade universitaria
e relatar as propostas de melhorias para 0 RU-UFSC, Campus Trindade,
com base na Métrica usada. A adaptacdo da Métrica SERVQUAL
analisou 26 questfes na perspectiva das expectativas e 26 questdes na
perspectiva das percepcdes, distribuidas em cinco dimensdes:
tangibilidade, confiabilidade, responsividade, empatia e seguranga.

Para o cumprimento do primeiro objetivo especifico, descreveu-se
que o RU-UFSC realiza a venda de passes para visitantes, servidores e
alunos, com a emissdo do cartdo do RU, e a discentes e servidores no
fornecimento de refei¢des no almogo e janta.

Com relagdo ao segundo objetivo especifico, a pesquisa
demonstrou que as médias para as expectativas foram altas, com valores
acima de 6 para todos os itens, sendo a média geral de 6,382. Em relagao
aos valores das percepcdes, todos ficaram aquém das expectativas. As
percepgodes acerca dos itens propostos variaram bastante, sendo o menor
valor 2,429 e o maior 6,078. A média geral ficou em 4,615. Esta
confrontagdo entre expectativas e percepgdes permitiu concluir que os
servigos prestados pelo RU-UFSC, Campus Trindade, de forma geral, nao
sdo satisfatorios na otica dos discentes, ja que nenhum dos 26 itens obteve
nota positiva na avaliacdo da satisfagdo dos servigos prestados pelo
restaurante.

A respeito do terceiro objetivo especifico, a pesquisa revelou que
nao ha nenhum gap de satisfacdo, uma vez que todos os itens obtiveram
valor negativo quando comparadas as expectativas com as percepgoes.
Sendo assim, foram encontrados 26 gaps de insatisfagdo. Os gaps de
insatisfacdo dos servigos prestados pelo RU-UFSC foram agrupados em
quatro prioridades (critica, alta, média e baixa), conforme se mostrou na
analise de quartil.

A prioridade critica abrangeu dois itens: D8 - a climatizagdo (ar
condicionado) do RU ¢ satisfatoria e D14 - duragdo do tempo na fila para
entrar no RU.
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A prioridade alta foi composta por cinco itens: D7 - o
estacionamento de veiculos comporta a demanda do RU, D3 - a estrutura
fisica de acesso do RU ¢ apropriada para usuarios com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida, D6 - As mesas e cadeiras sdo funcionais e
confortaveis, D17 - cardapio variado e atrativo e D16 - ateng@o em atender
pedidos e reclamagdes.

A prioridade média concentrou quatorze itens: D4 - a higienizagdo
e apresentacdo dos talheres e pratos/bandejas sdo apropriadas, D1 - o
espago fisico interno é adequado ao funcionamento do RU, D5 - a
higienizagao das mesas e cadeiras ¢ adequada, D22 - iluminag&o ao redor
do RU, D23 - o controle da entrada dos usudrios no RU inspira seguranga,
D18 - ruido externo (barulho) no RU, D13 - as informagdes sobre a
procedéncia dos alimentos no RU passam credibilidade, D24 -
entendimento das necessidades dos usuarios pelos funcionarios do RU,
D25 - horario de funcionamento, D9 - as informag¢des semanais do
cardapio divulgadas no site do RU sdo corretas, D12 - os alimentos
servidos no RU indicam que s@o preparados na hora, D10 - a descrigdo
dos alimentos nas cubas ¢ confidvel, D26 - aquisi¢do do ticket do RU ¢
facil e rapida e D11 - os alimentos disponibilizados no RU sdo de
qualidade.

E, por fim, a prioridade baixa contemplou cinco itens: D15 -
rapidez na reposi¢do dos alimentos, D19 - cortesia dos funcionarios do
RU, D2 - a higiene dos uniformes dos funcionarios do RU ¢é adequada,
D20 - competéncia e experiéncia dos funcionarios do RU e D21 -
localizagdo do RU no Campus Trindade.

Referente ao Gltimo objetivo especifico, os respondentes tiveram a
oportunidade de contribuir com até trés sugestdes de melhoria para os
servigos prestados pelo RU/UFSC, tais como: climatizacdo (80),
restri¢des alimentares: vegetarianos, veganos e intolerantes a lactose e ao
gluten (67), variedade do cardapio (65), filas do restaurante (49),
ampliacdo do restaurante (42), passe eletronico (27), limpeza e
higienizagdo (19), bebidas (18), ampliacdo do horario de atendimento
(16) e manutengao e conforto dos bancos e mesas (10).

De forma complementar as sugestdes de melhoria, os discentes
responderam uma pergunta que continha uma lista com 10 opgdes de
melhoria que gostariam que o RU/UFSC disponibilizasse em seus
servicos, sendo que poderiam ser assinaladas no maximo quatro opgoes.
O questionamento teve o seguinte resultado: café da manha (244), mais
de uma opg¢do de carne (202), ampliacdo do espago interno (196), sucos
(sem custo adicional) (192), amplia¢do do espaco coberta para abrigar as
filas (175), horario de atendimento ampliado (151), maquina de
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refrigerantes e sucos (pagamento na maquina) (58), maquina de café
(pagamento na maquina) (30), som ambiente (24) e televisdes que
transmitam informativos da UFSC (23).

A ultima pergunta do questionario referia-se a avaliagdo dos
servicos do RU-UFSC, Campus Trindade, como um todo, na escala de 1
a 5. A média da avaliagdo foi de 3,558. A moda, o valor mais citado, foi 4
— boa, para aproximadamente 50% dos respondentes. Percebeu-se uma
grande concentracdo de avaliagdes nas escalas regular e boa,
representando quase 90% da amostra. Avaliagdes como péssimo e ruim
ndo ultrapassaram os 6% do total.

Sendo assim, esta dissertagdo contribuiu para entender como os
usuarios discentes percebem o RU/UFSC. Ha uma disparidade entre as
suas expectativas e percepgdes.

A aplicagdo da Métrica SERVQUAL no RU-UFSC obteve
informagdes relevantes que norteardo os gestores do restaurante a
tomarem as medidas corretivas necessdrias para solucionar os problemas
apontados. Ademais, refor¢a-se que os resultados obtidos se aproximam
aos resultados encontrados em outros trabalhos (FONSECA et al., 2016;
ARAUJO et al.,2016; CAMARA et al.,2017; CORREIA, 2016; LEME;
CAMPOS; CAPELETO, 2016).

51 RECOMENDAGCOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Apds a exposicdo das conclusdes deste trabalho, seguem algumas
sugestoes, em nivel de recomendagdes, para trabalhos futuros acerca da
qualidade dos servigos prestados pelo RU/UFSC:

a) Comparar perspectivas de discentes, docentes e técnico-
administrativos em educacdo acerca da qualidade dos
servigos prestados pelo RU-UFSC.

b) Realizar um comparativo entre a qualidade dos servigos
prestados pelos Restaurantes Universitarios de todos os
Campi da Universidade Federal de Santa Catarina.

¢) Reformular e ampliar itens do método de modo que melhor
representem a avaliagdo dos usuarios sobre a qualidade dos
servigos prestados pelo RU-UFSC.

d) Criagdo de um método especifico para a avaliagdo da
qualidade de servigos em restaurantes universitarios.

Neste contexto, espera-se que trabalhos posteriores possam
enriquecer os estudos nesta area, reforcando cada vez mais a pratica da
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gestdo da qualidade e a busca pela melhoria continua em restaurantes
universitarios.

Como o Mestrado em Administragdo Universitaria ¢ um
Mestrado Profissional, buscou-se dar um viés pratico a presente
dissertagdo, sendo assim seguem algumas sugestdes gerenciais voltadas
ao RU-UFSC.

52 SUGESTOES GERENCIAIS

Valendo-se das informagdes obtidas com a pesquisa no RU-UFSC,
Campus Trindade, foram elaboradas algumas sugestdes de melhoria,
descritas na sequéncia:

Climatizacio: No ambito da Direcdo do RU, sugere-se verificar
se o sistema de refrigeracdo necessita de algum tipo de manutengdo ou se
a capacidade de refrigeracdo comporta a demanda atual. Uma alternativa
seria a instalagdo de climatizadores evaporativos, que sdo ventiladores
que borrifam agua no ambiente, ou, simplesmente, os ventiladores
tradicionais. Ademais, aconselha-se a instalacdo de cortinas de ar para as
janelas que podem ser abertas pelo publico, mantendo-se, desta forma, o
ar refrigerado no interior do refeitério. No ambito do usuario do servigo,
o discente, aconselha-se que ndo abra as janelas do restaurante
universitario, a fim de que o ar refrigerado permanega no interior do
refeitorio.

Duracio do tempo na fila para entrar no RU: sugere-se a
Direcdo do RU, inicialmente, que a reposi¢ao dos alimentos no buffet e
dos pratos, bandejas e talheres ocorra de forma mais rapida. Percebe-se,
as vezes, o travamento da fila enquanto os usudrios aguardam a reposigao
dos alimentos ou dos pratos, bandejas e talheres. Complementarmente,
propde-se aos usuarios que procurem utilizar o restaurante universitario
em horarios de menor movimento. Durante o periodo do almogo, percebe-
se que entre as 12h e 13h h4d uma maior concentrag@o de usuarios na fila.
Ademais, os usuarios devem se conscientizar de estar com o passe € a
carteirinha em maos, quando estiver perto da entrada do restaurante,
evitando, desta forma, atrasos na fila, como também deve se servir com
agilidade no buffer. Caso estes esforcos ndo surtam resultados,
recomenda-se a ampliagdo do nimero de buffets, com o objetivo de dar
maior fluxo as filas. Caso a sugestdo anterior mostre-se indcuas, também,
propde-se a ampliagdo do refeitorio do restaurante, com a criagao de mais
uma entrada, aumento proporcional de assentos ¢ mesas, ¢
disponibiliza¢do de buffets para a nova area ou a reativagdo do antigo
refeitorio A.
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Comunicac¢do: buscando estreitar o relacionamento com o
usuario, sugere-se que seja criada uma area dentro do sitio eletronico do
RU-UFSC direcionada a sugestdes, como também uma caixinha de
sugestdes no interior do restaurante. Além disso, aconselha-se que o
cardapio online seja constantemente atualizado e que apresente as opgdes
de outros alimentos em caso de falta da primeira op¢do. Quem costuma
realizar a refeicdo perto do final do horario de funcionamento,
geralmente, ¢ pego de surpresa com algumas modifica¢des no cardapio.

As sugestdes de melhorias propostas, em sua maioria, implicam
impacto financeiro. Contudo, mesmo num cenario de restricdo
orgamentaria, as medidas sugeridas ou outras medidas que visem &
resolugdo dos itens criticos elencados sdo de extrema importancia para a
qualidade dos servigos ofertados.
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APENDICE A - Questionario sobre o grau de satisfaciio dos
universitarios da UFSC sobre os servicos prestados pelo
Restaurante Universitario, Campus Trindade

Este questionario possui como finalidade a coleta de dados para subsidiar
a pesquisa sobre o grau de satisfacdo dos universitarios da UFSC acerca
dos servigos prestados pelo Restaurante Universitario, Campus Trindade.
O objetivo da presente pesquisa é analisar as expectativas e percep¢des
sobre 0s servicos do restaurante universitario. Nos relatdrios e resultados
do estudo, sera mantido o carater confidencial das informagdes
individuais colhidas. Os resultados do trabalho serdo disponibilizados
para a comunidade académica.

Na certeza de podermos contar com a sua valiosa colaboragéo,
agradecemos antecipadamente.

Atenciosamente,

Christian Kroeff Brusius

Mestrado Profissional em Administracdo Universitaria (PPGAU/UFSC)

DADOS PESSOAIS:

Género: () Feminino () Masculino
() Nada a declarar

Idade:

() Até 18 anos ( )Del9a24anos ( )De25a29anos

() De 30 a 34 anos ( ) De 35a39anos () De 40 a 44 anos
() Mais de 44 anos

Curso: Fase:
() Graduagdo () Mestrado () Doutorado
Turno:

( )Matutino () Vespertino ( ) Noturno ( ) Integral

Vocé é isento do Restaurante Universitario — Campus Trindade?
( )Sim ( ) Néo

A sua frequéncia de utilizacdo do Restaurante Universitario para
almocar pode ser considerada como:
( )Dela?2 diasporsemana ( )De3a4 dias por semana
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( )Deb5a6 dias porsemana () Todos os dias (de segunda a
domingo)

() Raramente almogo no Restaurante Universitario

(' ) Nunca almog¢o no Restaurante Universitario

A sua frequéncia de utilizacdo do Restaurante Universitério para jantar
pode ser considerada como:

( )Dela?2 diasporsemana ( )De3a4 dias por semana

( )Deb5a6diasporsemana  ( ) Todos os dias (de segunda a
domingo)

() Raramente janto no Restaurante Universitario

(' ) Nunca janto no Restaurante Universitario
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APENDICE B - Questionario de avaliagio da expectativa e
percepcio em relaciio aos servicos do Restaurante
Universitario, Campus Trindade

Marque até quatro opgbes que vocé gostaria que 0 Restaurante
Universitario, Campus Trindade, disponibilizasse:

() Televisdes que transmitam informativos da UFSC

() Som ambiente

() Horério de atendimento ampliado. () Café da manha

() Mais de uma opcéo de carne () Maquina de café
(pagamento na maquina)

() Méaquina de refrigerantes e sucos (pagamento na maquina)

() Ampliacéo do espaco interno () Sucos (sem custo adicional)
() Ampliacéo do espaco interno () Ampliacdo do espaco coberto
para abrigar as filas

Instrucdes: Baseado em sua expectativa como aluno da UFSC, pense
sobre um restaurante universitirio “ideal” que oferte servigos de
excelente qualidade, da mesma forca, evidencie o seu sentimento acerca
dos servigos realmente oferecidos, com base na sua percepcéo. A escala
é de 1 (um) a 7 (sete), sendo:

1 - Totalmente insatisfeito 2 - Insatisfeito
3 - Levemente insatisfeito 4 - Regular
5 - Levemente satisfeito 6 — Satisfeito

7 - Totalmente satisfeito ND - Nada a declarar
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(continua)

EXPECTATIVA (ideal)

2 - A higiene dos uniformes
dos funcionarios do RU é
adequada?

4 —A higienizacédo e
apresentagdo dos talheres e
pratos/bandejas séo
apropriadas?

6- As mesas e cadeiras sao
funcionais e confortaveis?

8 — A climatizacéo (ar
condicionado) do RU é
satisfatoria?

10 — A descrigéo dos
alimentos nas cubas é
confiavel?

12 — Os alimentos servidos
no RU indicam que séo
preparados na hora?

PERCEPCAO (realidade)
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(concluséo)

EXPECTATIVA (ideal) ITEM PERCEPCAO (realidade)
1(2|3|4|5|6|7|ND 1{2|3|4(5|6|7|ND

14 - Durag&o do tempo na

fila iara entrar no RU?

16 - Atencdo em atender

iedidos e reclamai(")es?

18- Ruido externo (barulho)
no RU?

20 — Competéncia e
experiéncia dos
funcionarios do RU?

22 - lluminagéo ao redor do
RU?

25 - Horério de
funcionamento?

Descreva trés sugestfes de melhoria que vocé considera importante para
contribuir com a melhoria dos servi¢os do RU/UFSC, Campus Trindade.
Fique & vontade para fazer sugestdes:

1-—

2 —

3
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Qual a sua avaliacdo dos servicos do Restaurante Universitario, Campus
Trindade, como um todo?

() Péssima ( ) Ruim () Regular

( )Boa ( ) Excelente

Obrigado pela sua atengdo!
Qualquer davida ou sugestdo mande e-mail para: christian.b@ufsc.br
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APENDICE C - Carta de Autorizagio para Pesquisa

Sra:
Maria das Gragas Martins
Diretora do Restaurante Universitario, Campus Trindade.

CHRISTIAN KROEFF BRUSIUS, mestrando do Programa de Poés-
Graduacdo em Administracdo Universitaria do Departamento de Ciéncias
da Administragdo da Universidade Federal de Santa Catarina,
(PPGAU/UFSC), vinculado ao programa por meio da matricula
201600163, sob orientacdo do Prof. Dr. Rudimar Antunes da Rocha,
venho pelo presente, solicitar autorizagdo da Ilma Sra. Maria das Gragas
Martins, Diretora do Restaurante Universitario, Campus Trindade, para
realizacdo da coleta de dados por meio de questionarios aos discentes
regularmente matriculados em moédulo presencial (graduacao, mestrado e
doutorado) na segunda quinzena de setembro de 2017 para a dissertacéo
de mestrado sob o titulo “A ADAPTACAO DA METRICA
SERVQUAL A AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
DO RU-UFSC, CAMPUS TRINDADE, PELO OLHAR DOS
DISCENTES”, com o objetivo de estudar o grau de satisfacdo dos
universitarios da UFSC sobre os servicos oferecidos pelo Restaurante
Universitario, Campus Trindade, mensurado pela Métrica SERVQUAL
gue necessitam de agdes de melhoria por parte dos dirigentes desta
Unidade Suplementar.

Contando com a autorizacdo para a realizacdo da pesquisa, coloco-me a
disposi¢do para qualquer esclarecimento.

Maria das Gragas Martins
Diretora do RU-UFSC, Campus Trindade.
TAE - Mestra PPGAU-UFSC



