ALIMENTACAO
PARA
COLETIVIDADES

DOI: 10.12957/demetra.2019.37662

DEMETRA

Alimentacao, Nutricao & Salde

W
ye

Kaliane da Silva Feitosa!
Leiliane de Sousa Luz*
Ellaine Santana de Oliveira!
Victor Alves de Oliveira®

Jessica Pinheiro Mendes
Sampaio!

Sabrina Aimondes Teixeira®

1 Universidade Federal do Piaui,

Curso de Nutricao. Campus
Senador Helvidio Nunes de
Barros. Picos, PI, Brasil.

Correspondéncia
Sabrina Almondes Teixeira

sabrina.almondes@hotmail.com

Caracterizacao dos atributos
relacionados a satisfacao com os
servicos prestados por uma UAN
institucional: modelo Kano
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Resumo

Objetivou-se caracterizar os principais atributos ligados a satisfacdo dos
usuarios de uma Unidade de Alimentagdo e Nutri¢do institucional, com
base no modelo Kano. Desenvolveu-se um estudo transversal, descriti-
vo, aplicando questiondrio com questdes socioeconémicas e o modelo
Kano, com uma populag¢do amostral de 330 universitarios regularmente
matriculados. A amostra teve carater homogéneo, sendo classificada
nas areas de Humanas, Exatas e Salude. Percebeu-se que os atributos
avaliados dentro do modelo Kano obtiveram resultados “unidimensio-
nais”, trazendo satisfacdo para os entrevistados em propor¢do ao seu
desempenho. Caso ndo estivesse presente, resultaria em insatisfacao,
exceto o atributo “atendimento”, que foi classificado como “atrativo”,
pois quanto melhor os usudrios fossem atendidos, maior a satisfacdo.
Assim, conclui-se que, o modelo Kano mostrou-se eficiente para ava-
liar a qualidade na prestacdo de servicos sem fins lucrativos. E ainda,
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DEMETRA 2

é possivel verificar os principais atributos que impactam na satisfacao,
priorizando-se assim 0s ajustes para suas melhorias.

Palavras-chave: Alimentacdo Institucional. Comportamento do consum-
idor. Gestdo da qualidade.

Abstract

The aim of this study was to characterize the main attributes related to
the satisfaction of users from an Institutional Food and Nutrition Unit,
based on the Kano model. A cross-sectional, descriptive study was car-
ried out, applying a survey with socioeconomic questions and the Kano
model, with a sample population of 330 regularly registered university
students. The sample was homogeneous, and covered students from hu-
manities, exact and biological science. It was noticed that the attributes
evaluated within the kano model obtained “one- dimensional” result,
bringing satisfaction to the interviewees in proportion to their perfor-
mance. If not present, the results were classified as dissatisfaction, ex-
cept the attribute “customer service”, which was classified as “attractive”,
since the better the users were served, the greater the satisfaction. Thus,
it is concluded that the kano model was efficient to evaluate the quality
of an institutional non-profit service. In addition, it is possible to visualize
the main attributes that impact on satisfaction, allowing us to prioritize
adjustments for improvements.

Keywords: Institutional Feeding. Customer behavior. Quality manage-
ment.
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@ Modelo Kano: Caracterizagao dos atributos relacionados a satisfacao 3

INTRODUCAO

O processo de globaliza¢do gerou modificaces no estilo de vida, nos habitos alimentares
e no tempo disponivel para realizacdo das refei¢des. Os individuos sdo incentivados cada vez
mais a consumir alimentos fora do seu domicilio, fato que contribuiu para o crescimento e con-
solida¢do da alimentagdo coletiva.l

A alimentac¢do coletiva corresponde ao fornecimento de refei¢c8es e/ou alimentos pron-
tos para consumo da populacdo, em uma Unidade de Alimentacdo e Nutricdo (UAN).2 As UANs
sdo espagos onde ocorrem preparacgdes e fornecimento de refei¢c8es saudaveis do ponto de
vista nutricional e seguras do ponto de vista higiénico-sanitario, que atendam as necessidades
do perfil da clientela.® Além disso, deve atender as preferéncias alimentares de cada individuo.#

No dia a dia de estudantes universitarios, observa-se uma intensa rotina, um distancia-
mento do ambito familiar, por isso eles estdo mais sujeitos a busca de praticidade na elabo-
racdo de refei¢des. Rosso & Silva® reforcam esse pensamento, quando afirmam que a menor
disponibilidade de tempo para o consumo alimentar acaba ocasionando a realizacdo de refei-
¢Bes fora do ambiente domiciliar. Neste sentido, o restaurante universitario tem a finalidade de
ofertar refeicBes que atendam as necessidades nutricionais basicas, respeitando a quantidade,
a qualidade, a harmonia e a adequacdo.

No entanto, a qualidade geral de qualquer servico é determinada pelo nivel de satisfacdo
do cliente. Dessa forma, para os servicos de alimentacdo, a qualidade deve ser medida por
meio da satisfa¢do proporcionada pelo produto final. Na maioria dos casos, a qualidade de uma
UAN esta intimamente associada a qualidade nutricional dos alimentos, seguranca higiénico-
-sanitario, atendimento ao cliente e, por fim, o preco de venda. Sdo José® reforca que o cardapio
¢é o ponto fundamental dentro de uma UAN, estando interligado ao planejamento de compras,
satisfacdo dos clientes e composi¢cdo dos custos.

De acordo com Ramos et al.” para se obter uma percep¢do realista e atualizada da qua-
lidade dos produtos e/ou servicos, € necessario realizar periodicamente a pesquisa de satis-
fagdo com os comensais, avaliando os atributos relacionados. Assim, o presente estudo teve
como objetivo caracterizar os principais atributos ligados a satisfagdo dos usuarios de uma
UAN, através do modelo Kano.

METODOLOGIA
Delineamento do estudo

Trata-se de estudo transversal, descritivo, de carater quantitativo, realizado no perfodo
de fevereiro a junho de 2018 em uma UAN vinculada a uma instituicdo de ensino superior
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DEMETRA 4

localizada na cidade de Picos-PI, que atende em média a dois mil comensais diariamente, dos
quais 75% sao discentes dessa instituicdo.

Na definicdo da amostra, levou-se em consideracdo que o grupo de usuarios que uti-
lizaram a UAN em estudo para a alimentagdo diaria é composto por discentes, servidores
(técnicos e docentes), funcionarios terceirizados e visitantes. No entanto, o estudo foi aplica-
do apenas para a populacdo de discentes, pois, segundo o Nucleo de Assisténcia Estudantil
(NAE), este é o principal publico a que se destinam os servicos de alimentacdo e nutricdo
disponibilizados pela institui¢do.

Neste sentido, incluiu-se no estudo a classe discente vinculada a instituicdo de ensino
superior onde se realizou a pesquisa. Os participantes deveriam ter idade maior ou igual a
18 anos, utilizar os servicos da UAN em pelo menos trés refei¢Bes por semana e concordar
em participar da pesquisa por meio da assinatura do Termo de Consentimento Livre e Escla-
recido (TCLE).

Como critérios de exclusdo, foram desconsiderados individuos que seguiam calenda-
rios académicos diferenciados, como aqueles pertencentes ao Programa de Apoio a Forma-
¢do Superior em Licenciatura em Educa¢do do Campo (Procampo) e ao Plano Nacional de
Formacdo dos Professores da Educacdo Basica (PARFOR), visto que sua frequéncia ndo era
assidua, ocorrendo apenas em alguns meses do ano.

Para o calculo amostral, considerou-se uma frequéncia de dois mil consumidores dia-
riamente e uma representacdo maxima do grupo de discentes de 75%. Utilizou-se a formula
de Gauss, descrita abaixo, para um intervalo de confianca de 95% (p = 0,05).

N.Z%p.(1-p)
Z*p.(1-p)+e?(N-1)

n =

Onde: n - amostra calculada; N - populagdo; Z - variavel normal padronizada associada
ao nivel de confianca; p - verdadeira probabilidade do evento; e - erro amostral.

A partir do célculo supracitado, chegou-se a uma populacdo amostral de 252 discentes,
que foi estratificada por curso de forma proporcional ao quantitativo de alunos regularmente
matriculados. Essa estratificacdo foi subdividida igualmente pela quantidade de periodos/
semestres de cada curso, arredondando-se o resultado da subdivisdo para mais, quando
necessario. Depois da estratificacdo, a amostra foi composta por 330 discentes, de acordo
com os quantitativos descritos no quadro 1.
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@ Modelo Kano: Caracterizacao dos atributos relacionados a satisfacao 5

Quadro 1. Descri¢do da estratificagdo amostral de acordo com os cursos superiores existentes na
UFPI/CSHNB, Picos-PI, 2017

& Amostra por N° de Amostra por Amostra Proporcao
Curso Populagdo . ; final por de
curso periodos periodo .
curso participantes
Enfermagem 399 36 9 4 36 10,9%
Nutrigdo 380 35 9 4 36 10,9%
Medicina 60 6 2 3 6 1,8%
Biologia 330 30 9 4 36 10,9%
Administracdo 384 35 9 4 36 10,9%
Matematica 304 38 8 5 40 12,1%
Sistemas de 301 27 8 4 32 9,7%
Informagdo

Historia 347 32 9 4 36 10,9%
Pedagogia 399 36 9 4 36 10,9%
Letras 399 36 9 4 36 10,9%
Total 3303 311 - - 330 100%

Para a coleta dos dados, foi utilizado um questiondrio contemplando questdes socioe-
condmicas (10 questdes). As variaveis utilizadas na andlise foram renda (salario minimo = R$
954,00); participacdo na renda; local de residéncia; forma de moradia; tempo na universidade
(anos); refeicdes no restaurante universitario (RU); e frequéncia de uso do RU (semana) e o
modelo Kano (28 questdes).

Adequacao e aplicacao do modelo Kano

Conforme o diagrama de Kano, os requisitos de um produto ou servico especificado
pelo cliente podem ser classificados de trés formas: esperados, explicitos e repentinos. Os
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requisitos esperados ou obrigatérios sdo aqueles em que o consumidor espera encontrar
no tal produto ou servico. Requisitos explicitos sdo aqueles que o cliente demonstra, ou seja,
o cliente diz que deseja no produto ou servico. E 0s requisitos repentinos sao aqueles que
o cliente ndo espera, algo que pode surpreendé-lo. Assim, o questionario considerou como
atributos mais relevantes que se pressupde estar relacionados com a satisfagdo dos servi¢os
ofertados na UAN: limpeza dos utensilios (LU); limpeza do ambiente (LA); atendimento (AT);
valor pago (VP); assentos (AS); qualidade da refei¢do (QR); qualidade da bebida (QB); varieda-
de do cardapio (VC); quantidade de mesas (QM); ventilacdo (VT); iluminacgdo (IL); sonorizacao
(SN); relacionamento (RL) e confiabilidade (CF).

Para cada atributo, foi apresentado um par de quest8es, em que a primeira se preo-
cupou com a reacao dos clientes quando o atributo esta presente ou seu desempenho é
superior (questdo funcional). A segunda questdo preocupou-se com a reacdo dos clientes
quando o atributo esta ausente ou seu desempenho é insuficiente (questdo disfuncional).
O cliente pode responder de cinco maneiras diferentes: “Eu gosto disto desta maneira”; “Eu
espero que seja desta maneira”; “Eu fico neutro”; “Eu posso aceitar que seja desta maneira”;
e "Eu ndo gosto disto desta maneira”.

Este modelo tedrico se baseia na relacao do grau de desempenho (eixo horizontal) com
0 grau de satisfagdo (eixo vertical), sendo que cada atributo resultante das diferentes rela-
¢Bes entre os graus é descrito na sequéncia (excecdo para o atributo questionavel, que ndo
é representavel no modelo tedrico).

a) Atributo atrativo (A): é o ponto-chave para a satisfacdo do cliente; se tiver alto grau de de-
sempenho, trara plena satisfagdo, mas ndo trara insatisfacdo ao cliente se ndo for atendido.

b) Atributo obrigatério (O): se este ndo estiver presente ou se o grau de desempenho for insu-
ficiente, o cliente ficara insatisfeito; por outro lado, se estiver presente ou tiver grau de desem-
penho suficiente, ndo trara satisfacdo.

) Atributo unidimensional (U): a satisfacdo é proporcional ao grau de desempenho: quanto
maior o grau de desempenho, maior sera a satisfagdo do cliente e vice-versa.

d) Atributo neutro (N): refere-se aos aspectos que nédo sdo bons, nem ruins; consequentemen-
te, eles ndo resultam em qualquer satisfagdo ou insatisfacdo do cliente.

e) Atributo reverso (R): referente ao alto grau de desempenho, resultando na insatisfacdo (e
vice-versa, o baixo grau de desempenho resultando na satisfacdo) e para o fato de ndo ser
semelhante para todos os clientes.

f) Atributo questionavel (Q): indica que a pergunta foi formulada incorretamente, ou que o
cliente ndo entendeu a pergunta corretamente, ou que a resposta foi inconsistente.
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@ Modelo Kano: Caracterizagao dos atributos relacionados a satisfacao 7

Aspectos Eticos e Analise Estatistica

O projeto foi submetido e aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Univer-
sidade Federal do Piauf (UFPI), registrado sob o CAAE n° 85053718.7.0000.5214, cumprindo
assim com as exigéncias da Resolugdo n° 466/2012, do Conselho Nacional da Saude. Apds
assinatura do TCLE, foi realizada a aplicacdo do respectivo questionario ac publico amostral.
Ressalta-se que na aplicacdo dos questionarios, os discentes foram recrutados e direciona-
dos a um ambiente exclusivo para a coleta de dados do estudo, garantindo assim uma am-
biéncia favoravel a resolucdo das indagacdes contidas no instrumento de coleta.

Os dados quantitativos obtidos foram tabulados e analisados com auxilio do software
Microsoft Excel 2013, objetivando a analise descritiva (média e porcentagem) dos dados. Pos-
teriormente, os resultados foram demonstrados em figuras e tabelas.

RESULTADOS

Um dos objetivos do estudo era manter a homogeneidade entre os cursos ofertados
pela instituicdo, assim a coleta teve como base proporcional a quantidade de alunos devi-
damente matriculados em cada curso. O quadro 1 demonstra a homogeneidade da coleta,
destacando os cursos de Matemaéatica e de Medicina, com maior (12,1%) e menor (1,8%) re-
presentacdo, respectivamente.

Apesar da variagdo entre esses dois cursos, quando se agruparam oS CUrsos em areas
de concentracdo (Saude, Exatas e Humanas), os percentuais de representacdo ndo eviden-
ciaram valores discrepantes, sendo 34,6% (n=114), 32,7% (n=108) e 32,7% (n=108), respecti-
vamente (quadro 1).

A figura 1 mostra a distribuicdo de participantes por idade, observando-se maiores re-
presenta¢Bes para as idades de 18 a 30 anos, com 98,8% (18 a 20 anos: 41,8% + 21 a 30 anos:
57%), ressaltando-se que quando esta variavel foi avaliada por drea ndo houve maodificaces
expressivas na proporgao.

|dades entre 31 e 40 anos foram verificadas apenas nos cursos de humanas, de forma
bem discreta: 2,8% da populacdo da respectiva area. Ressalta-se que ndo houve evidéncias
de faixa etdria igual ou superior a 41 anos.

Quanto ao sexo da populacdo estudada, de modo geral a maior representacdo foi para
o feminino, com 60,6%. Com base na distribui¢do por areas, percebe-se que nas de Salde e
Humanas segue a prevaléncia para o sexo feminino, ficando evidente, no entanto, que a area
de Exatas é composta principalmente pelo sexo masculino, com 62%.
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Figura 1. Distribuicdo etaria da populagdo total e por area de
concentra¢do da UFPI, Picos-Pl, 2018

70.0
60.0
50.0 +
40.0
30.0
20.0
100

ig-20 | 21230 | 31240 ' > 41
% GERAL 418 ' 57.0 ' 2 0.0
% SAUDE 43.0 ' 56.1 ' 0.9 ' 0.0
EM%EXATAS | 46.3 J 53.7 ' 0.0 [ 0.0
|14% HUMANAS | 36.1 | 61.1 ' 2.8 ' 0.0

*SAUDE: Nutricdo, Enfermagem, Biologia e medicina; EXATAS: Administracdo, Sistema de
Informacdo e Matematica; HUMANAS: Histéria, Letras e Pedagogia.

InformacBes sobre o perfil socioecondmico da populacdo estudada encontram-se dis-
postas na tabela 1. Com base nesta, é verificada, no geral, maior representacao para renda
familiar média de 1-2 salarios minimos (53,4%), verificacdo também atribuida na se¢do das
areas de Saude e Exatas. Para a area de Humanas, apesar de haver uma boa representac¢do
da renda familiar média de 1-2 salarios minimos, houve maior prevaléncia para a renda in-
ferior a um saldrio minimo. Vale ressaltar ainda que a maior concentra¢do de renda, entre
3 a >6 salarios minimos, se apresentou entre os participantes da area da Saude (16,7%).
De forma contrdria, a area de Humanas apresentou a menor porcentagem de participantes
nesta faixa de renda (4,7%), afastando-se de forma expressiva da média geral entre as areas
(10,9%). Os participantes de Exatas se apresentaram em uma faixa intermedidria (11,1%) que
mais se aproximou da média geral. Tal discrepancia entre as médias econémicas por area
pode refletir diretamente nos resultados acerca da satisfagdo dos usuarios questionados.

Outra variavel investigada foi a participacdo na renda familiar, observando-se unani-
midade tanto no geral como entre as areas, para a ndo participacdo. Apesar disso, ainda foi
possivel verificar participa¢cdo na renda familiar, sobretudo para a drea de Humanas (27,8%).

O perfil de residéncia foi tracado e constatou-se que a maior parte (72,1%) residia na pro-
pria cidade de estudo (Picos-Pl), e os demais (27,9%) realizavam translado diarios de ida e volta
para cidades circunvizinhas. Ja sobre a forma de moradia, nota-se que 45,2% e 42,4% residem
OU Ccom pais ou com amigos, respectivamente, principalmente os cursos da Saude e de Exatas.
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Tabela 1. Perfil socioecondmico da amostra na totalidade e nas areas de
concentragdo do curso da UFPI, Picos-PI 2018.

Variaveis Geral Saude Exatas Humanas
(N=330) (N=114) (N=108) (N=108)

Renda (Saldrio Minimo)

<1 35,2% 27.2% 27,8% 50,9%

1-2 53,9% 56,1% 61,1% 44,4%

3-4 7,9% 13,2% 8,3% 1,9%

5-6 1.2% 0,9% 1,9% 0,9%

>6 1,8% 2,6% 0,9% 1,9%
Participag¢do na Renda

Sim 13,9% 6,1% 8,3% 27,8%

Nao 86,1% 93,9% 91,7% 72,2%
Local de Residéncia

Picos-PI 72,1% 77,2% 77,8% 61,1%

Outra 27,9% 22,8% 22,2% 38,9%
Forma de Moradia

Com os pais 45,2% 34,2% 51,9% 50,0%

Sozinho (a) 11,5% 16,7% 9,3% 8,3%

Com amigos 42,4% 49,1% 37,0% 40,7%

Residéncia Universitaria 0,9% 0,0% 1,9% 0,9%
Tempo na Universidade (Anos)

<1 22,7% 23,7% 24,1% 20,4%

1a2 22,4% 25,4% 21,3% 20,4%

2a3 23,0% 19,3% 23,1% 26,9%

3a4 19,1% 15,8% 23,1% 18,5%

4a5 10,6% 10,5% 7,4% 13,9%

>5 2,1% 5,3% 0,9% 0,0%
Refeic6es RU**

Almoco 23,6% 351% 29,6% 5,6%

Jantar 20,6% 1,8% 10,2% 50,9%

Almogo + Jantar 55,8% 63,2% 60,2% 43,5%
Frequéncia de Uso do RU (Semana)

3 a4vezes 38,2% 29,8% 32,4% 52,8%

5a7vezes 31,5% 41,2% 36,1% 16,7%

8 a 10 vezes 30,3% 28,9% 31,5% 30,6%

*SAUDE: Nutricdo, Enfermagem, Biologia e medicina; EXATAS: Administracdo, Sistema de
Informacdo e Matematica; Humanas: Historia, Letras e Pedagogia.

** Restaurante Universitario.
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Na variavel relacionada ao tempo de vinculo com a universidade, percebe-se uma ho-
mogeneidade entre os pontos de varia¢do, exceto para tempos de 4-5 anos e superiores a
CiNCo anos, que apresentam menor propor¢ao (10,6% e 2,1%, respectivamente).

Tendo o restaurante universitario (RU) como um servico disponibilizado pela Universi-
dade em estudo, buscou-se compreender o comportamento de uso deste pelos estudantes.
Percebe-se que, no geral, existe uma propor¢do comparavel entre os que consomem as duas
refeicBes ofertadas no decorrer do dia (almocgo e jantar) e agueles que consomem somente
uma refeicdo por dia (ou almog¢o ou jantar). No entanto, quando se avalia este aspecto por
area, percebe-se que 0s cursos ligados a Salude e a Exatas tém maior prevaléncia para o
consumo das duas refeic8es ofertadas, com 63,2% e 60,2%, respectivamente. Ja 0s cursos da
area de Humanas tém seu consumo quase que total entre almogo e jantar (43,5%) ou apenas
jantar (50,9%), apresentando consumo em somente almo¢o de 5,6%.

Quanto a frequéncia de uso dos servicos do RU por semana, observa-se que é bastante
variavel (tabela 1), e apenas os cursos da area da Salde e de Humanas tiveram a frequéncia
mais definida: a primeira com uso de 41,2% entre 5-7 vezes por semana, enquanto a segunda
com 52,8% para uso de 3-4 vezes por semana.

Neste estudo, buscou-se caracterizar a qualidade de diversos atributos, os quais impac-
tassem na qualidade geral do servico prestado pelo RU, a saber: limpeza dos utensilios, lim-
peza do ambiente, atendimento, valor pago, qualidade dos assentos, qualidade da refeicdo,
qualidade da bebida, variedade do cardapio, quantidade de mesas, ventila¢cdo, iluminacao,
sonorizagdo, relacionamento entre colaboradores e clientes e confiabilidade.

Analisando-se a tabela 2, verifica-se que a qualidade unidimensional foi a mais prevalente
na classificacdo dos atributos relacionados ao RU, atingindo percentuais maximos de 59,1%
(limpeza do ambiente). Percebe-se ainda que somente o atributo “atendimento” ndo se clas-
sificou como unidimensional, e que por sua vez se qualificou como atrativo. Para as demais
qualidades tidas como base, ndo houve percentuais representativos para nenhum atributo.

A classificacdo dos atributos quanto as qualidades do método Kano foi estratificada
por areas

Analisando-se por area (figura 2), os cursos das trés areas avaliadas apresentaram perfil
semelhante, evidenciando maior indice para a qualidade unidimensional, sendo a qualidade
atrativa evidenciada apenas para o atributo “atendimento”. Ja a qualidade obrigatdria, apesar
de ndo ter sido representativa para nenhum atributo, teve sua maior expressdo nas areas
da Salde e Exatas, para o atributo “limpeza dos utensilios”, e para a area de Humanas se
expressou mais no atributo “confiabilidade”. Na analise geral, ndo foram observados valores
relevantes para as demais qualidades que comp8em o modelo Kano.
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Tabela 2. Descri¢do das qualidades conferidas aos atributos analisados por usuarios de um

Restaurante Institucional da UFPI, Picos-PI1 2018.

A U o) N Q R
QUALIDADES/
ATRIBUTOS
(%)

LU 97 52,4 30,0 58 06 1,5

LA 152 59,1 20,0 4,8 06 03

AT 47,0 21,2 55 20,9 2,1 33

VP 22,7 56,4 88 103 09 09

AS 182 49,7 18,2 10,0 2,1 1,8

QR 185 50,0 20,9 88 03 1,5

QB 14,2 53,9 209 103 0,0 06

Ve 27,0 41,5 17,9 12,4 0,0 1,2

QM 22,7 46,4 17,9 10,9 03 1,8

VT 21,5 49,4 158 11,8 03 1,2

IL 20,3 479 18,5 12,4 0,0 09

SN 21,5 42,1 16,4 18,2 03 1,5

RL 19,7 52,7 13,0 11,8 09 1,8

CF 12,4 58,8 233 45 03 06

*LU: limpeza dos utensilios; LA: limpeza do ambiente; AT: atendimento; VP: valor pago; AS: assentos;

11

QR: qualidade da refeicdo; QB: qualidade da bebida; VC: variedade do cardapio; QM: quantidade de

mesas; VT: ventilacdo; IL: iluminagdo; SN: sonorizagdo; RL: relacionamento; CF: confiabilidade. A: atrativo:

U: unidimensional. O: obrigatério. N: neutro. R: reverso. Q: questionavel.
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Figura 2. Descricdo, por area, das qualidades conferidas aos atributos analisados pelos usuarios do
restaurante universitario da UFPI, Picos-PI, 2018.
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*LU: Limpeza dos utensilios; LA: Limpeza do ambiente; AT: Atendimento; VP: Valor pago; AS: Assentos; QR:
Qualidade da refeicdo; QR: Qualidade da bebida; VC: Variedade do cardapio; QM: Quantidade de mesas;
VT: Ventilacdo; IL: lluminagdo; SN: Sonorizagdo; RL: Relacionamento; CF: Confiabilidade. A: atrativo: U:
unidimensional. O: obrigatério. N: neutro. R: reverso.

DEMETRA, Rio de Janeiro, v.14: e37662, set-2019 | 1-19



@ Modelo Kano: Caracterizagao dos atributos relacionados a satisfacao 13

DISCUSSAO

Partindo do pressuposto de que esta pesquisa teve o intuito de avaliar a opinido da
classe estudantil sobre as variaveis que poderiam relacionar-se com a satisfagdo quanto aos
servicos prestados por uma UAN institucional, durante o recrutamento dos participantes
buscou-se manter a proporcionalidade entre os cursos integrantes da instituicao de ensino.
Dessa forma, com base no levantamento dos dados, observou-se que a homogeneidade foi
preservada durante todo o desenvolvimento da pesquisa, principalmente quando 0s cursos
foram agrupados por area (Saude, Exatas e Humanas). A homogeneidade da amostra permi-
te a redugdo de possiveis vieses nos resultados.

Ainda sobre a distribuicdo da amostra, ressalta-se que a menor quantidade de partici-
pantes ligados ao curso de Medicina esteve ligada ao menor ndmero de alunos e por se tratar
de um curso recém-implantado, que possui apenas duas turmas.

De modo geral, observa-se um publico de adultos jovens, predominando a faixa etaria
entre 18-30 anos, evidenciando também um pequeno percentual (1,2%) com idade entre
31-40 anos, todos representados por discentes ligados a area de Humanas. Tais dados vdo
de encontro ao estudo de classificacdo dos universitarios realizado por Graga & Setton,® que
fizeram uma reflexdo sobre a origem social dos estudantes a partir do perfil social, cultural e
escolha de cursos, e trabalharam com indicadores socais, a fim de apreender as especificida-
des desse publico.

O género mais prevalente foi 0 sexo feminino, e ao avaliar por dreas, de Saude e de
Humanas, este indice esteve em consonancia com o resultado geral. No entanto, para a area
de Exatas houve divergéncia, apontando-se significativa prevaléncia para o sexo masculino.
Dados da literatura confirmam os achados ao colocar o género feminino associado ao cuida-
do, a saude, enquanto o género masculino relacionado com aspectos l6gicos.1

No perfil socioeconémico dos estudantes de graduacdo, fica evidente a maior preva-
léncia para a renda familiar menor ou igual a dois salarios minimos, assim classificando-se
socialmente em classe C.* Isso pode ser explicado porque antes a universidade recebia prin-
cipalmente jovens das camadas mais altas, mas apos transformagdes ocorridas na politica, na
sociedade e nas proéprias institui¢cdes, um contingente maior, de camadas sociais de menor
poder aquisitivo, alcangou o0 ensino superior.12

Apesar da baixa renda familiar, esta pesquisa evidenciou que muitos discentes ndo
conciliam o trabalho com o estudo, o que pode ser oriundo das diversas vantagens que a uni-
versidade disponibiliza, como bolsas de incentivo a pesquisa, extensdo e ensino, auxilio es-
tudantil e refeicGes com precos acessiveis. Ou ainda pode estar relacionado a intensa rotina
académica da maioria dos cursos, justificado pelo fato de que a maior parte dos estudantes
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que contribuem com a renda familiar esta inserida em cursos tipicamente noturnos, Como 0s
da drea de Humanas, o que viabiliza sua atuacdo no mercado de trabalho.

O estudo de Ristoff,* que avaliou o histérico do perfil socioecondmico de discentes de
universidades brasileiras entre os anos de 1991 e 2012, relata que os estudantes da area da
Salde, principalmente do curso de Medicina, apresentam renda familiar maior que os outros
cursos estudados. J& os cursos da drea de Humanas, principalmente Pedagogia e Histdria,
possuem frequentemente uma renda menor.

A forma de moradia foi outra variavel analisada, tendo sido observado que a maioria
dos estudantes reside na prépria cidade onde cursam o nivel superior; porém, ao cruzar 0s
dados com a forma de moradia, observa-se que grande parte dos discentes se origina de
outras cidades e buscou residir no local onde o campus universitario se instala.

Ao associar tais informacdes com os dados da renda familiar, infere-se que os alunos
tém preocupacao com despesas, e alguns necessitam ter uma renda extra, fatos que podem
acarretar mais dificuldades para sua permanéncia na universidade. Segundo Almeida, Pinto
& Lima,2 os maiores gastos financeiros para os universitarios estdo ligados a aluguéis, im-
pressao de trabalhos, fotocdpias, transporte e alimentagdo.

A grade curricular dos cursos que integram a universidade em estudo é composta por
8-10 modulos, resultando em tempo regular maximo de permanéncia na universidade entre
4-5 anos. Além disso, este estudo também buscou promover uma homogeneidade quanto aos
periodos letivos. Assim, foi possivel observar uma relativa propor¢do entre as faixas de tempo
analisadas, exceto para 0 tempo superior a cinco anos, composto por alunos com possiveis
pendéncias, trancamentos ou outros problemas administrativos. Esse tempo de permanéncia
no ambito universitario, relacionado com a faixa etaria encontrada, possibilita aos estudantes
terem mais autonomia, vivenciar experiéncias académicas que produzem crescimento pessoal,
além de ser um aspecto importante na transicdo da adolescéncia para a fase adulta.®®

Em vista das inumeras dificuldades enfrentadas pelos estudantes, o governo, por meio
do Nucleo de Assisténcia Estudantil, oferta em muitas universidades publicas uma alimen-
tacdo de baixo custo. Visto esse servico ser o objeto de estudo nesta pesquisa, buscou-se
tracar o perfil de utilizacdo do mesmo. Assim, constatou-se uma representativa utilizagdo
integral (almoco e jantar) e uma consideravel frequéncia semanal.

Quanto a essas variaveis, destaca-se que os cursos de Humanas obtiveram um perfil
diferenciado, apresentando uso mais frequente quanto aos jantares e frequéncia entre 3-4
vezes por semana. Isso se deve, em especial, ao fato de esses cursos serem alocados tipica-
mente no turno da noite, além de haver quantidade consideravel de alunos dessa area que
ndo sdo residentes em Picos-Pl e, assim, realizam suas refei¢des no RU.
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A caracteriza¢gdo dos atributos ligados aos servicos prestados pela UAN foi realizada
com base no modelo Kano, o qual os caracteriza em qualidades que podem ser atrativas,
unidimensionais, obrigatdrias, neutros, reversas ou questionaveis.

Dentre os 14 atributos avaliados, apenas o “atendimento” obteve qualidade atrativa,
os demais foram caracterizados como unidimensionais. Atributos atrativos sdo postos-chave
para a satisfacdo do cliente, se tiver alto grau de desempenho trara plena satisfacao, mas ndo
trara insatisfacdo ao cliente se néo for atendido. J& nos atributos unidimensionais, a satisfa-
¢do é proporcional ao grau de desempenho: quanto maior o grau, maior sera a satisfagdo do
cliente e vice-versa.

O atributo “atendimento” expressa-se em feedback direto, ao passo que quanto me-
lhor os usuarios forem atendidos, maior sera a satisfacdo. Apesar do restaurante ndo pos-
suir fins lucrativos, o atendimento é uma caracteristica especifica, que possibilita fidelidade
do usuario.®®

“Limpeza dos utensilios” e “limpeza do ambiente” causam satisfacdo para os entrevista-
dos em propor¢do ao seu desempenho, e caso ndo estejam presentem, resultardo em insa-
tisfacdo. Ressalta-se que, apesar de este atributo se caracterizar como unidimensional, foi o
que obteve maior representa¢do para a qualidade obrigatdria, principalmente nos cursos da
area de Saude e Exatas.

O RU segue um manual de Boas Praticas de Fabricagdo (BPF) para higienizagdo de equi-
pamentos, utensilios, caixa d'agua, esgotos, filtros, exaustores etc., seguindo o preconizado
pela RDC n°216/2004 da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria. Como resultado, ha a perio-
diza¢do de limpeza do local, realizada quantas vezes for necessario, além de ser feita limpeza
geral semanal, bem como o uso de produtos adequados para assepsia.1¢

Outro atributo avaliado foi o “valor cobrado”, evidenciando que caso ocorra aumento
dessa taxa, havera insatisfacdo dos usuarios da UAN. Comumente nos RUs o valor pago pela
refeicdo é considerado simbdlico, visto muitas vezes ndo suprir nem 0s custos com os géne-
ros alimenticios utilizados na producdo. A maior parte do valor das refeicdes é subsidiada
pelo Programa Nacional de Assisténcia Estudantil (PNAES). Isso acontece por esse tipo de
UAN ndo possuir fins lucrativos, objetivando apenas garantir aos comensais um acesso a
refeicBes de qualidade com baixo custo.®®

Aspectos ligados a acomodacgdo, como a “qualidade dos assentos” e “quantidades de
mesas”, também foram itens avaliados, evidenciando que a maior qualidade e quantidade de
acomodacdes gera maior satisfagdo aos comensais; em contrapartida, a redu¢do do ndmero
e da qualidade trard insatisfacdo. Salienta-se que na constru¢do desta UAN, contemplou-se
a etapa do planejamento fisico e funcional, de modo a possibilitar a distribuicdo, de forma
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satisfatoria, de aproximadamente duas mil refei¢des entre almogo e jantar, em um tempo de
distribuicdo de duas horas para cada momento.*

O cardapio oferecido nessa UAN é constituido por salada, prato principal, guarnicao,
acompanhamento e sobremesa, sendo caracterizado como balanceado e atendendo as ne-
cessidades nutricionais médias da comunidade académica. Visto os atributos “qualidade da
refeicdo” e “qualidade da bebida” serem classificados como unidimensionais, estes devem
apresentar-se com bons aspectos sensoriais, nutricionais e sanitarios; caso contrario, reduzi-
rao o nivel de satisfacdo e, proporcionalmente, a demanda dos comensais.?

Segundo Almeida, Pinto & Lima,*2 uma forma de atender as exigéncias do alunado sem
perder o foco nutritivo é a oferta de suco a base de concentrados de frutas semanalmente.

Outra estratégia relativa a atratividade do servico se refere a “rotatividade do cardapio”, de
modo a variar desde o prato principal ao acompanhamento.

nou

A ambiéncia do refeitério foi avaliada pelos atributos “ventilagao”, “iluminagdo” e “so-
norizacdo”, todos considerados unidimensionais. Nesta UAN, a ventilacdo é artificial, gerada
por centrais de ar distribuidas ao longo do refeitério. Salienta-se que a temperatura é agra-
davel, no entanto ha uma limitacdo quanto a circulacdao do ar, fato que pode contribuir para
a insatisfacdo, visto estar ligado a manutencdo e intensificagdo de odores no ambiente de
culminancia. Assim, sugere-se a instalacdo de exaustores com o proposito me melhorar as
limitacBes da circulagdo de ar.2

Sobre a “sonoriza¢do”, Monteiro et al.¥ relatam que os ruidos excessivos interferem
diretamente na salde dos comensais, aumentando o tempo de realizacdo da refeicdo, tor-
nando o momento desagradavel, estressante e hostil, podendo gerar irritabilidade, distragdo,
enjoos, fadigas e reducdo do poder de concentracdo. Pontua a ainda que esse aspecto pode
ser melhorado, evitando a lotagdo de comensais no refeitério e a oferta de musicas alternati-
vas para diminui¢do dos rufdos excessivos.

Como requerimento para satisfacdo da visdo, a “iluminacdo” é fundamental no pro-
cesso de consumacdo. Neste sentido, deve ser utilizada sempre que possivel a iluminacao
natural, por meio de um adequado dimensionamento de janelas. Caso contrario, a insta-
lacdo de lampadas fluorescentes seria a alternativa de primeira mdo, visto manter a cor
natural do ambiente e dos alimentos, além de ndo contribuir para a elevacdo da tempera-
tura do local.22

O “relacionamento” interpessoal é fundamental em qualquer ambiente social, assim
em uma UAN o processo de acolhimento e o bom trato entre comensais e colaboradores de-
monstra ser um atributo de relevancia. A melhoria do funcionamento RU é oriunda, principal-
mente, de sugestdes e criticas construtivas, proporcionadas através do relacionamento entre
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a comunidade universitaria e os responsaveis pelo funcionamento da UAN, seja nutricionista,
cozinheiros e/ou auxiliar de cozinha.

A “confianca” foi um tributo generalista avaliado, envolvendo todo aspecto voltado ao
servico prestado pela UAN. Apesar de muitos comensais ndo conhecerem o manual de Boas
Praticas de Fabricacdo, no qual muitas unidades apoiam suas atividades, a confianca é evi-
denciada devido a visualiza¢cdo do uso de equipamentos de protecdo individual (EPI), princi-
palmente durante a distribui¢do, evidencias de uma higienizacdo adequada das bandejas e
talheres, e a presenca constante de servidores no refeitério garantindo a limpeza adequada
desse espac¢o.?

CONCLUSAO

O modelo Kano mostrou-se um método eficiente para avaliar a qualidade na presta¢do
de servicos sem fins lucrativos, possibilitando abrangéncia na avaliacdo dos atributos e de-
monstrando entdo quais podem ser melhorados para a adequada satisfacdo dos comensais.

Vale pontuar que apesar de o principal objetivo de uma UAN ser a disponibilizacdo de
uma alimentacdo adequada e segura, favoravel para um bom desenvolvimento e manuten-
¢do da saude, outros fatores comungam para a satisfacao geral do servi¢o. Assim, com base
na avaliacdo feita pelo método empregado, podem ser visualizados os principais atributos
que impactam na satisfacdo, priorizando-se 0s ajustes de acordo com as qualidades eviden-
ciadas e obtendo-se uma harmonia concreta do servico.
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