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Uma pesquisa de satisfacdo possibilita uma analise critica e a identificacdo de
situacdes passiveis de mudanca, a fim de melhorar a qualidade dos servigcos
prestados. E um processo de busca por subsidios para a melhoria da qualidade e da
eficiéncia. Com este fim, foi realizada a pesquisa de satisfacdo dos Restaurantes
Universitarios — RU da Universidade Federal do Rio Grande — FURG.

Um processo cooperativo, envolvendo Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis -
PRAE, Diretoria de Avaliacdo Institucional — DAI e o PET Conexfes de Saberes

Estatisticos — PET SABEST, ocorreu no periodo de agosto a setembro de 2013.

Estudantes da Universidade, bolsistas do PET, realizaram a pesquisa com 826
membros da comunidade académica, sendo 629 do RU do Campus Carreiros e 197
do CCMar, a fim de avaliar questdes referentes a qualidade das refeicdes, ao
atendimento e instalacdes fisicas.

Para a andlise dos dados, foi utilizada a Estatistica Descritiva e Analise de
Componentes Principais (ACP), técnica multivariada que permite resumir em um
conjunto menor de fatores ou componentes as questdes respondidas pelos estudantes
a respeito da satisfacdo com o RU.

O instrumento de coleta de dados foi composto por 28 questbes (Anexo V). A
cada questdo o respondente tinha a possibilidade de atribuir um entre os 5 niveis de
satisfacdo: muito bom, bom, regular, ruim e muito ruim.

A confiabilidade do questionario, ou seja, a consisténcia interna do instrumento
foi estimada através do Alfa de Cronbach, resultando em um coeficiente de 0,891 no
restaurante do Campus Carreiros e 0,918 no restaurante do CCMar, o que indica um
nivel muito bom de confiabilidade. Importante ressaltar que coeficientes na ordem de
0,70 j& sao aceitaveis e quanto mais préximos de 1, significa que o instrumento &

capaz de detectar muito bem as diferencas entre os respondentes.



Na andlise de componentes principais, foram retidas sete componentes

principais, que juntas explicam 50,78% da variagdo total no CCMar e 66,19% da

variacgao total no Campus Carreiros.
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Esse resultado indica que a satisfagdo com o RU é multidimensional. A seguir

estdo apresentadas cada uma das sete componentes de cada um dos RU — CCMar e

Campus Carreiros - e as questdes que nelas se enquadraram, considerando as cargas

fatoriais iguais ou superiores a 0,5 (com algumas excec¢des superiores a 0,4), isto €, a

correlacdo de uma questdo com a componente principal em questédo. E para melhorar

a interpretacdo das componentes foi aplicada a rotagdo Varimax, a fim de reduzir as

ambiguidades que acompanham uma solucdo sem rotacéo.
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Componente 1 - Alimento
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Guarrr]\:‘g;érgéﬁi(o)mpa ?)‘:2?;;:: Variedade do Buffet Saladas Sabor do tempero Prepi;ié com
Carga Fatorial 0,73 | Carga Fatorial 0,64 Carga Fatorial 0,64 | Carga Fatorial 0,59 | Carga Fatorial 0,55 Carga Fatorial 0,47
W Nio resp. 1,1 6,1 1,6 0,5 2 2,5
o Mbom 13,2 13,7 15,7 17,3 15,7 17,2
Bom 39,1 25,4 41,1 36 46,2 37,6
W Regular 35 20,8 31 31,5 26,9 28,9
Ruim 8,6 11,7 9,6 11,7 5,1 10,2
W Mruim 3 22,3 1 3 4,1 3,6

Figura 1 — Componente 1 — Alimento




Componente 2 - Ambiente
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Limpeza dos utensilios Higiene dos Alimentos Reposigdo dos buffets Presencga de odores Qualida:s ;:il:alTefeigz“ao
Carga Fatorial 0,73 Carga Fatorial 0,66 Carga Fatorial 0,55 Carga Fatorial 0,49 Carga Fatorial 0,48
| N3o resp. 0,6 1,95 1,1 11,7 6,6
m Mbom 35 32,5 21,3 25,9 7,6
Bom 42,1 47,2 518 47,7 29,4
M Regular 14,7 13,2 21,3 13,7 32
Ruim 4.6 5,1 3 1 13,7
W Mruim 3 0,05 1,5 0 10,7
Figura 2 - Componente 2 - Ambiente
Componente 3 - Infraestrutura
100
: H =
50 —
25 — ——
0 ] E— I - —— 2
Ambiente fisico Mobiliario Iluminagdo interna CIirzs:lioziZii: do Limpeza do ambiente
Carga Fatorial 0,75 Carga Fatorial 0,73 Carga Fatorial 0,63 Carga Fatorial 0,49 Carga Fatorial 0,46
W N3o resp. 8,1 7,7 8,2 8 8,6
® Mbom 44,2 42,1 35,5 24,9 37,1
Bom 42,1 43,1 49,2 45,2 48,2
W Regular 5,1 5,6 6,6 16,8 5,6
Ruim 0,5 1,5 0,5 3,6 0,5
= Mruim 0 0 0 1,5 0

Figura 3 - Componente 3 — Infraestrutura




Componente 4 - Acesso e Segurancga
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Acessibilidade Seguranga Qualidade do acesso
Carga Fatorfal 0,77 Carga Fatorial 0,72 Carga Fatorial 0,68
W NEFo resp. 8,7 8,7 7.6
W Mbom 21,8 19,8 22,3
Bom 45,7 2515 40,1
WRegular 13,7 22,8 18,8
Ruim 3,6 7.6 7.6
mMruim 1,5 5,6 3,6

Figura 4 — Componente 4 — Acesso e seguranga

Componente 5 - Equipe
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Cortesia da equipe Atendimento da equipe Solugdo de problemas Agilidade de resposta
Carga Fatorial 0,66 Carga Fatorial 0,58 Carga Fatorial 0,55 Carga Fatorial 0,5
W N3o resp. 0,5 1 5,6 5
® Mbom 43,7 503! 24,9 25,9
Bom 40,6 42,6 43,1 43,7
W Regular 12,7 4,6 17,8 18,8
Ruim 2,5 1 7,1 51
» Mruim 0 0,5 1,5 1,5

Figura 5 — Componente 5 — Equipe




Componente 6 - Complementos
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Suco Sobremesa Tempo de espera na fila
Carga Fatorial 0,73 Carga Fatorial 0,62 Carga Fatorial 0,46
W N3o resp. 0 1,5 1,6
» Mbom 7,6 12,2 37,1
Bom 16,8 40,1 49,2
MW Regular 22,3 25,9 9,6
Ruim 23,4 15,7 1
® Mruim 29,9 4,6 1,5

Figura 6 — Componente 6 — Complementos

Componente 7 - Base
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Feijao Arroz
Carga Fatorial 0,63 Carga Fatorial 0,57
W N3o resp. 0,5 0,4
» Mbom 21,3 23,9
Bom 41,6 50,8
M Regular 24,4 17,8
Ruim 8,6 6,1
o Mruim 3,6 1

Figura 7 — Componente 7 - Base




RU Campus Carreiros
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Componente 1 - Alimento
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Guarn;iﬁnzle'i(t:zmpaﬂ Opgdes de proteinas | Variedade do Buffet Saladas abor do tempero Prepi:;ii: com
Carga Fatorial 0,73 Carga Fatorial 0,64 Carga Fatorial 0,64 Carga Fatorial 0,59 Carga Fatorial 0,55 Carga Fatorial 0,47
= N&o resp. 3,18 10,65 0,79 2,23 0,95 3,66
= Mbom 4,13 7,95 3,02 7,47 4,93 3,97
Bom 28,46 34,18 31,96 29,41 32,59 25,6
W Regular 41,49 30,21 46,1 32,11 44,67 37,04
Ruim 17,49 11,45 15,74 20,03 11,92 19,24
= Mruim 5,25 5,56 2,38 8,74 4,93 10,49

Figura 8 — Componente 1 — Alimento

Componente 2 - Ambiente
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utensilios Alimentos buffets Carea Fatorial 0.49 Refei¢dao no final
Carga Fatorial 0,73 | Carga Fatorial 0,66 | Carga Fatorial 0,55 & ! Carga Fatorial 0,48

W Nao resp. 1,43 1,43 1,43 4,29 8,74
® Mbom 9,54 10,97 8,43 4,15 1,75
Bom 3021 41,65 38,95 0,06 16,06
W Regular 24,96 32,27 34,82 0,05 31,96
Ruim 20,03 10,81 12,24 7,47 23,53
W Mruim 13,83 2,86 4,13 3,97 17,97

Figura 9 — Componente 2 - Ambiente




Componente 3 - Infraestrutura
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Ambiente fisico Mobiliario lluminagdo interna Clin;:;:iaeiz do L;Tni?::tio
Carga Fatorial 0,75 | Carga Fatorial 0,73 | Carga Fatorial 0,63 Carga Fatorial 0,49 | Carga Fatorial 0,46

W Nao resp. 2,54 2,7 2,23 3,18 2,86
m Mbom 31,48 25,28 30,37 9,55 17,17
Bom 49,6 45,15 58,03 9,44 5l A18)
W Regular 11,29 17,17 7,79 8,76 23,69
Ruim 4,45 5,56 1,11 7,31 4,29
B Mruim 0,64 4,13 0,48 1,75 0,79

Figura 10 — Componente 3 - Infraestrutura

Componente 4 - Acesso e Seguranc¢a

Acessibilidade

Carga Fatorial 0,77

Seguranga
Carga Fatorial 0,72

Qualidade do acesso
Carga Fatorial 0,68

Nao resp. 2,86 3,34 3,02
B Mbom 9,86 9,06 9,7

Bom 37,04 36,41 SS90
M Regular 27,82 29,41 25,28

Ruim 10,97 14,15 12,24
® Mruim 11,45 7,63 13,99

Figura 11 — Componente 4 — Acesso e Seguranca




Componente 5 - Equipe
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Cortesia da equipe Atendimento da equipe | Solugdo de problemas Agilidade de resposta
Carga Fatorial 0,66 Carga Fatorial 0,58 Carga Fatorial 0,55 Carga Fatorial 0,50
W Ndo resp. 1,59 4,29 5,72 6,36
u Mbom 17,49 21,46 7,15 6,68
Bom 44,67 48,17 32,91 33,86
MW Regular 27,98 21,14 35,77 34,66
Ruim 5,88 3,82 13,67 13,83
B Mruim 2,38 1,11 4,77 4,61

Figura 12 — Componente 5 - Equipe

Componente 6 - Complementos
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Suco Sobremesa Tempo de espera na fila
Carga Fatorial 0,73 Carga Fatorial 0,62 Carga Fatorial 0,46
Nao resp. 3,02 2,07 1,75
® Mbom 3,66 1,75 4,13
Bom 19,55 19,71 17,97
M Regular 27,19 38,47 &) Al
Ruim 24,32 23,85 20,35
M Mruim 22,26 14,15 23,69

Figura 13 — Componente 6 - Complementos



Componente 7 - Base
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Feijao Arroz
Carga Fatorial 0,63 Carga Fatorial 0,57
Ndo resp. 1,91 0,64
® Mbom 8,43 9,54
Bom 35,77 46,26
B Regular 35,93 33,23
Ruim 12,88 8,11
B Mruim 5,09 2,23

Figura 14 — Componente 7 - Base

Cabe aqui ressaltar que os resultados obtidos nesta pesquisa de satisfacédo

ndo chegam a ser conclusbes ou certezas definitivas, entretanto, as informagfes

obtidas possibilitardo acbes mais eficazes em prol dos Restaurantes Universitario da

FURG.




