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1 APRESENTACAO

O presente relatorio gerencial é resultado da dissertacdo de mestrado profissional
em administracdo, cujo objetivo foi o de identificar quais dimensdes da qualidade
percebida mais influenciavam na satisfacdo dos estudantes da Universidade Federal de
Pernambuco em relacdo a prestacdo de servigco do restaurante universitario (RU). Para
iSS0, a pesquisa se apoiou nas bases tedricas de Cronin e Taylor (1992) para estudar o
fendmeno da qualidade percebida e a teoria de mensuracdo da qualidade, que mais se
aplicasse ao contexto do RU-UFPE. Outra base de sustentacdo tedrica desse trabalho foi
a teoria de Oliver (1980), que auxiliou no entendimento do construto satisfagdo do
consumidor e na relacdo existente entre os construtos da qualidade percebida e da

satisfacao.

A motivacdo maior para a realizagdo desse estudo foi a possibilidade de oferecer
insights para a gestdo do RU-UFPE no que tange os aspectos da qualidade percebida e
da satisfacdo do consumidor, permitindo o melhor uso dos recursos publicos e a

otimizacdo do uso do espaco do restaurante pelos usuarios.

Os RUs sdo unidades de alimentacdo coletiva destinadas a atender as
necessidades basicas de alimentacdo de estudantes nas instituicGes de ensino superior.
Eles pertencem a Politica Nacional de Assisténcia Estudantil e sdo mantidos com
recursos proprios das universidades federais. Por esses recursos serem escassos € a
demanda por esse servico ser crescente, tem se encontrado problemas de gestdo
relacionados a qualidade na prestacdo do servico e a satisfacdo dos consumidores. Para
otimizar a aplicacdo dos recursos e o0s esforcos gerenciais, torna-se adequado o
investimento em estudos que identifiguem ndo sé as razBes que conduzem a
insatisfacdo dos consumidores, como também 0s aspectos que sdo mais valorizados
pelos clientes, como forma de concentrar os investimentos e os esfor¢os da gestdo em
algo que sera percebido e valorizado pelos clientes, e que posteriormente trara maior

nivel de satisfacdo do consumidor com o servico.

Para atingir esse objetivo, o estudo teve de ser descritivo, com abordagem
qualitativa e quantitativa. A intencdo de realizar inicialmente uma abordagem
qualitativa foi identificar os principais incidentes relativos ao servico do restaurante, que

mais chamavam a atencdo dos clientes tanto positivamente, quanto negativamente. Para



isso, foram aplicadas entrevistas com a utilizacdo da Técnica dos Incidentes Criticos,
cujo resultado permitiu verificar que o tempo de espera na fila e a percepcéo de falta de
higiene foram os principais incidentes criticos do RU da UFPE. Em seguida, com a
finalidade de complementar a investigacdo e descobrir quais dimensdes da qualidade
percebida, propostas por Parasuraman et al (1985), mais influenciavam na satisfacao
dos estudantes que frequentam o RU, foram aplicadas adaptacbes da escala
SERVPERF, desenvolvida por Cronin e Taylor (1992), e da Escala de Satisfacdo de
Oliver (1980). Os resultados dessa etapa da pesquisa constataram ser as dimensdes
Confiabilidade e a Tangibilidade, as que mais contribuem para manter os estudantes da
UFPE satisfeitos com o servico do restaurante universitario. Esse resultado sugere a

instituicdo o direcionamento de recursos, sobretudo, nessas areas.

Nas secdes seguintes deste relatorio, serd possivel verificar como se sucederam
as etapas dessa pesquisa e verificar os principais instrumentos trabalhados. Serdo
apresentados ainda as concluses e os principais achados da pesquisa, além também de
algumas recomendacdes gerenciais, sugeridas como op¢do de melhoria da qualidade
percebida na prestacdo do servico do RU-UFPE e na satisfacdo dos estudantes que

frequentam a unidade.

2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Nesta secdo, sdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos que
foram perseguidos durante a realizacdo desta pesquisa. Com o alcance deles, espera-se

responder a questdo que desencadeou a problematica de pesquisa apresentada.

2.1 Objetivo geral

Identificar quais dimensbes da qualidade percebida mais influenciam na
satisfacdo dos estudantes da Universidade Federal de Pernambuco em relacdo a

prestacao de servico do restaurante universitario.



2.2 Objetivos especificos

e ldentificar os incidentes criticos relacionados ao servico do restaurante

universitario e apontados pelos estudantes da UFPE;

e Adaptar 0 uso da escala SERVPERF, desenvolvida por Cronin e Taylor (1992),
para mensurar a qualidade percebida dos estudantes da UFPE em relacdo a

prestacdo de servico do restaurante universitario;

e Adaptar a escala de satisfacdo de Oliver (1980) para mensurar a satisfacdo dos
estudantes da UFPE em relacdo a prestacdo de servico do restaurante

universitario da UFPE.

3 BASES TEORICAS UTILIZADAS

Esta secdo destina-se a apresentacdo dos principais conceitos tedricos a respeito
da tematica em estudo e das fontes que permitiram analisar os resultados apresentados
no RU da UFPE. Encontram-se nesse espaco, 0s principais construtos desse trabalho
(Os servicos, a qualidade percebida no contexto dos servicos e a satisfacdo do

consumidor), a relacédo entre eles e a sua aplicacao no servico publico.

3.1 O conceito de servicos

Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2014, p. 21) servigos sdo “atividades
econdmicas que uma parte oferece a outra”, cuja relagdo se baseia no tempo € cujo
desempenho tem por objetivo alcancar os resultados desejados por quem 0s consome,
mediante troca de dinheiro, tempo e esforco e sem que 0s consumidores detenham
necessariamente a propriedade dos elementos tangiveis envolvidos. Para eles, o servico
pode ser observado como um sistema composto de partes visiveis e ndo visiveis, que
juntas contribuem para a experiéncia do cliente e para geracdo de valor. E consideram
que a prestacdo de servigo se comporta como a encenagdo de uma peca teatral, cujas
instalagOes seriam o palco no qual a pega teatral se desenrola, as pessoas da linha de

frente seriam os atores e o pessoal da retaguarda, comporiam os bastidores da encenacéo



teatral. Por fim, os processos de servigos, se comportam como 0s roteiros, que sdo

entregues aos atores. A esse sistema, 0s autores o denominaram de servuction.

Acontece também que os servicos podem ser vistos como ‘“produtos”,
considerando a logica de que todos os elementos do seu desempenho (Ssejam principais
ou suplementares) criam valor para os clientes (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2014).
Assim, a prestacdo de servigos em si é composta de um servigo principal, de servigos
suplementares e dos processos de entrega, que juntos formam o modelo Flor de
servigos, cuja analogia prevé que o miolo representa o servico principal e as pétalas, 0s
servigos suplementares, as quais sao dispostas conforme a sequéncia em que 0s Servicos

se apresentam para os clientes.

Sob esse olhar, a aplicagdo do modelo Flor de Servigos ao RU-UFPE demonstra
que o servico principal dessa unidade é servir refei¢des e 0s servigos suplementares sao:
a prestacao de informacdes, o cadastramento de estudantes beneficiados pelo PNAES, a
cobranca das refeicbes, o recolhimento das bandejas para higienizacdo, a guarda de
objetos perdidos e o acompanhamento nutricional das preparacfes, distribuidos

conforme disposto na Figura (1(3)) abaixo.

Figura 1(3): Modelo Flor de Servicgos aplicado ao restaurante universitario da UFPE.

Acompanhamento
nutricional das
preparagées.

Prestar Informacgdes
aos clientes e demais
pessoas

Guarda de objetos
perdidos pelos clientes
no saldo do restaurante

Servigo Principal
Servir Refeigbes
aos clientes

Cadastrar estudantes,
beneficiados pelo
PNAES.

Recolher as bandejas para
higienizagdo.

Cobrar os clientes
pelas refeicbes
servidas.

Fonte: Desenvolvido pela pesquisadora, 2016.



A conclusdo que se obtém desse modelo é que € importante atentar para 0s
pequenos detalhes para que eles ndo impactem no nivel geral de satisfacdo dos clientes
com o servico. E que, como no caso da flor, as pétalas e os miolos precisam estar
frescos para que flor cresca e se desenvolva. Ou seja, atentar para 0S Servicos

suplementares, para que o servico principal seja bem observado pelos clientes.

3.2 A qualidade percebida no contexto dos servigos

O aumento da concorréncia e 0 aumento da exigéncia dos consumidores por
produtos de qualidade levaram as empresas nos anos de 1970 a perseguir a qualidade,
tanto dos bens como dos servicos. Objetivando padronizar 0s processos, eliminar os
desperdicios, qualificar seus profissionais e satisfazer seus clientes, as empresas
procuram se integrar a programas e praticas voltadas a melhoria da qualidade
(BLODORN; SOARES, 2011). Acontece que a qualidade ainda era tida como um
diferencial competitivo das organizacdes e percebida em termos de custos e de valor
agregado. Até o momento em que foram sendo desenvolvidos varios estudos nessa area,
0s quais demonstraram a importancia de trabalhar a qualidade para alcancar satisfacédo e

fidelidade do cliente.

Nesse contexto, o principal estudo realizado para avaliar a qualidade percebida
do cliente e mensura-la foi o desenvolvido por Parasuram, Zeithaml e Berry
(1985;1989) o qual definiu o conceito de qualidade percebida, mais amplamente
difundido e utilizado nos estudos de qualidade, que é o da diferenca entre a percepcéo
do desempenho e as expectativas do consumidor em relagdo a prestacdo de determinado
servico. Entretanto, ha questionamentos de que apenas a mensuracdo do desempenho

seja mais adequada para mensurar 0 construto.

Os principais autores a defender esse ponto de vista foram Cronin e Taylor
(1992), que conseguiram mostrar as inadequacdes do “modelo das lacunas da qualidade
do servigo”, de Parasuram, Zeithaml e Berry (1985) e desenvolveu a escala
SERVPERF, como adaptacdo da escala SERVQUAL, desenvolvida como resultado
desse modelo de lacunas da qualidade. Segundo Silva, Medeiros e Costa (2009), a
escala SERVPERF ¢é mais eficiente que a SERVQUAL, por reduzir a metade, a
quantidade de itens avaliados pelos respondentes, proporcionando maior credibilidade



nas respostas. Além da escala SERVPERF (Quadro 2(3)) explicar uma parcela maior da

variacdo em qualidade do servigo e sustentar uma superioridade técnica ndo obtida por

outros modelos até entdo propostos.

As dimenses desenvolvidas por Parasuram, Zeithaml e Berry (1985) e aplicadas

na escala SERVPERF sdo a confiabilidade, presteza, empatia, seguranca e tangibilidade,

descritas conforme o Quadro 1(3) abaixo.

Quadro 1(3): Dimensdes da qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,1988)

Dimenséo Caracteristicas

Confiabilidade | Capacidade de prestar o servigo prometido com confianca e exatidao

Presteza Vontade ou disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico
prontamente.

Seguranca Diz respeito ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como a
capacidade de transmitir confianca e confidencialidade.

Empatia Significa a demonstracdo de interesse e a atencdo personalizada entregue
aos clientes. Ela requer acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para atender
as necessidades dos clientes.

Tangibilidade | Refere-se a aparéncia das instalaces fisicas, dos equipamentos, do pessoal
e dos materiais para comunicacgao

Fonte: Desenvolvido pela pesquisadora (2016), adaptado de Mondo e Fiates (2014).

Quadro 2(3): O instrumento SERVPERF

Item | Dimensdo Desempenho

1 XYZ tém equipamentos modernos.

2 Aspectos As instalaces fisicas de XYZ sdo visualmente atrativas.

3 Tangiveis Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e bem asseados.

4 A aparéncia das instalacbes fisicas XYZ é conservada de
acordo com o servigo oferecido.

5 Q?ando XYZ promete fazer algo em certo tempo, realmente
o faz.

5 Quando vocé tem algum problema com a empresa XYZ, ela é

Confiabilidade solidéaria e o deixa seguro.

7 XYZ é de confianca.

8 XYZ fornece 0 servi¢go no tempo prometido.

9 XY Z mantém seus registros de forma correta.

10 XYZ ndo informa exatamente quando oS servi¢os serdo
executados.

11 | Presteza Vocé ndo recebe servico imediato dos empregados da XYZ.

12 Os empregados da XYZ ndo estdo sempre dispostos a ajudar
os clientes.




13 Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em responder
aos pedidos dos clientes.

14 Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
Vocé se sente seguro em negociar com 0s empregados da

15 XYZ.

16 Seguranca Empregados da XYZ séo educados.

17 Os empregados da XYZ ndo obtém suporte adequado da
empresa para cumprir suas tarefas corretamente.

18 XYZ ndo ddo atencdo individual a vocé.

19 Os empregados da XYZ ndo d&o atengdo pessoal.

20 Empatia Os empregados da XYZ nao sabem das suas necessidades.

21 XYZ ndo tem 0s seus interesses como objetivo.

99 XYZ ndo tem os horéarios de funcionamento convenientes a
todos os clientes.

Fonte: Cronin e Taylor (1992)

3.3 A satisfacao do consumidor

A preocupacdo com 0s comportamentos pés-venda, sobretudo, com a
insatisfacdo do consumidor, se deu a partir dos anos 1980 e as investigacOes sobre 0s
mecanismos que conduzem aos julgamentos de satisfacdo, somente foi possivel a partir
dos anos 1990, permitindo a expansdo dos estudos na area. Contudo, enquanto a
preocupacdo dos pesquisadores era com a identificagdo de causas e consequéncias
relacionadas ao construto, a preocupagdo das empresas era com medir a satisfacdo de

seus clientes em relacao aos servigos prestados (SOUSA, 2011).

A teoria da ndo confirmacdo de expectativas € a que prevalece nos estudos
realizados para compreender a natureza da satisfacdo. Segundo ela, a satisfacdo do
consumidor é o resultado da diferenca entre percepcdo sobre o desempenho de um
Servigo e a expectativa depositada sobre ele, antes do consumo, conforme demonstrado
na Figura 5(2). Essa teoria constitui um paradigma que forma a base do modelo

sugerido por Oliver (1980) para mensurar a satisfacao.

Para Oliver (1980), a atitude do cliente antes do consumo é modificada, se ele
tiver uma experiéncia positiva com o servico realizado por um prestador. No entanto, o
somatdrio das diferentes experiéncias, obtidas com o servi¢o de um prestador, modifica

as atitudes e intencdes do cliente em relagéo ao servico prestado por outras empresas.
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Kotler (1994), por sua vez, define a satisfacdo do consumidor como sendo o
nivel de sentimento de uma pessoa quando ela compara o desempenho do servigo com
relacdo as suas expectativas. Por outro lado, a insatisfacdo dos consumidores é o
resultado das deficiéncias nos produtos, nos processos ou nos comportamentos das
organizacbes. As deficiéncias nos produtos correspondem as falhas relacionadas a
disponibilidade ou caracteristicas dos servicos. As deficiéncias nos processos sdo as
falhas provenientes da maneira como os servigos sdo executados. E as deficiéncias nos
comportamentos das organizacdes sdo as falhas oriundas da conduta, reacdes e atitude

do pessoal de servico ou da organizacao.

Dado que o principal objetivo das empresas é conquistar a fidelizacdo dos seus
clientes, torna-se extremamente importante entender o que compde a satisfacdo do
cliente, uma vez que a satisfacdo permite a criacdo de um vinculo emocional com a
empresa (lealdade), ocasionando uma propaganda positiva, e trazendo mais retorno
financeiro ao estabelecimento. Além do que, a busca continua da satisfacdo dos clientes

€ um dos objetivos mais importantes para um atendimento de boa qualidade.

O estudo da satisfacdo do consumidor é importante porque traz resultados
positivos para 0s consumidores e para a empresa. O consumidor se beneficia a partir do
momento em que ele passa a adquirir servicos que atendam as suas necessidades e
expectativas e as empresas ganham com a lealdade dos clientes, recomendacges a outros
consumidores e intencBes de recompra; além também de aumentar o lucro e a

participacdo de mercado da empresa (SOUSA, 2011).

Além disso, se os clientes ndo se sentem satisfeitos, eles transmitem esse
julgamento a outros clientes, formando uma imagem negativa da organizacdo. E €
sabido também que os consumidores prestam mais atencdo ao desempenho da
companhia quando algo da errado do que quando tudo funciona bem (BERRY;
PARASURAMAN, 1992).

Diante dessa constatacdo, torna-se evidente a necessidade das empresas
atentarem para esse construto e, sobretudo, avaliarem o grau de satisfacdo dos seus
clientes para melhorar o desempenho dos servigos prestados e também reavaliar os
processos de servigo e de tomada de decisdo. Essa atitude, além de recolher informacdes

preciosas para gestdo empresarial, permite ainda estabelecer um canal de comunicacgéo
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com o cliente, facilitando o processo de relacionamento entre empresa e clientes
(ROSSI; SLONGO, 1998).

Marchetti e Prado (2001), inclusive, defendem que a busca pela satisfagédo do
consumidor deve ser um objetivo a ser perseguido ndo s6 pelas empresas que visam 0
lucro, mas também por 6rgdos governamentais e por todas as organizagdes interessadas

em adotar programas de qualidade total.

O investimento na satisfacdo do consumidor é necesséario para melhoria do
desempenho, pois quando os clientes estdo satisfeitos, eles se predispdem a pagar
qualquer valor pelo servico. Por isso, é importante que as empresas conhecam quais
atributos sdo mais importantes para os seus clientes e quais precisam ter o desempenho
melhorado, a fim de manter os clientes conquistados e conquistar novos (SOUSA,
2011).

Para Oliver (1980) a satisfacdo podia ser explicada apenas em funcdo das
expectativas e da desconfirmacao. A teoria da desconfirmacdo das expectativas consiste
em dois processos, em que um trata da formagdo de expectativas e 0 outro na
desconfirmacdo mediante a comparacdo com o desempenho. O resultado do
desempenho é mensurado a partir de uma escala, do tipo Likert, em que os parametros
variam de “pior do que esperado” a “melhor do que esperado”. Entdo, caso o resultado
comparativo seja “pior do que esperado” e haja uma desconfirmag¢ao positiva, chama-se

a isso de desconfirmacéo positiva (FARIAS; SANTOS, 2000).

Os conceitos da satisfacdo e de qualidade percebida tém sua origem no
Paradigma de desconformidade, cujo principal componente é a relacdo entre
expectativas e desempenho percebido. Segundo a teoria, 0s consumidores comparam a
avaliacdo poOs-compra com a expectativa inicial & compra, de maneira que se a
performance for melhor que o esperado, o consumidor se sente satisfeito e as atitudes do
consumidor em relacdo ao servico sdo fortalecidas. Caso contrario, havera uma
desconfirmacgéo das expectativas (SERRANO, 2008).

No entanto, cabe salientar que, apesar de ambos 0s construtos estarem
fortemente relacionados, eles ndo sdo sinbnimos (PARASURAMAN et al., 1985). A
qualidade é uma avaliagdo de longo prazo (considerada uma atitude), enquanto que a

satisfacdo € uma medida especifica transitoria. E a atitude, por sua vez, € uma
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orientacdo afetiva duradoura em relagdo a uma empresa, enquanto que a satisfacdo é a
reacdo emocional ou uma experiéncia especifica. E, ao longo do processo produtivo do
servico, as varias ocorréncias de satisfacdo se somam ao julgamento global da qualidade
do servico (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

E importante ressaltar essa diferenca entre os construtos porque é sabido que
existe forte relacionamento entre eles, no entanto, por muitos anos acreditou-se que a
satisfacdo influenciava na qualidade percebida do servigo. Essa posi¢éo foi sustentada
por Oliver (1997), Teas (1994) e Bolton e Drew (1991) que defendiam que a qualidade
percebida é antecedente a satisfacdo do consumidor. No entanto, Cronin e Taylor (1992)
propuseram mensurar a satisfacdo e a qualidade percebida apenas com base no
desempenho percebido, e com isso concluiram que a qualidade do servico leva a
satisfacdo do cliente e ndo o oposto, como sugeriram Parasuraman et al. (1988) e Bolton
e Drew (1991).

Apresentados 0s principais construtos desenvolvidos na pesquisa, a Se¢do
seguinte destina-se a demonstrar as ferramentas metodoldgicas que levaram ao

desencadear deste trabalho.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
UTILIZADOS

Esta secdo destina-se a apresentacdo dos meios de operacionalizacdo desta
pesquisa. Nela estdo presentes a natureza da pesquisa, as fases de estudo, 0s
instrumentos de coleta de dados e os procedimentos e técnicas, utilizados para analise
dos dados.

A pesquisa em tela se caracterizou por ser uma pesquisa de campo, de natureza
aplicada, com forma de abordagem quantitativa e qualitativa, sendo descritiva em
ambas as partes e com corte transversal. O objeto de estudo foi o restaurante
universitario da UFPE, reaberto em 2011, sob a gestdo do reitor Amaro Pessoa Lins,
que reconheceu a importancia do RU no processo de assisténcia e de permanéncia dos
estudantes carentes na universidade (MACHADO, 2011).
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O atual restaurante universitario da UFPE ocupa um espago fisico de 1.292 m2,
com capacidade para atender até 550 pessoas sentadas e capacidade de oferta de diéria
de até 500 desjejuns, 3.000 almogos e 1.500 jantares (UFPE, 2016). As refei¢des sdo
gratuitas para estudantes de baixa renda e subsidiadas para estudantes cadastrados, que
pagam R$ 3,00 (trés reais) pelas refeigdes. O valor é considerado um dos maiores entre
0s RUs do pais, segundo o JC ONLINE (2015), que informa ser as longas filas o
principal motivo de queixa por parte dos alunos.

Desde 2014 a unidade conta com a prestacdo de servigos terceirizados da
empresa Casa de Farinha, que mediante contrato de cessdo remunerada, explora o uso
da &rea fisica do restaurante com a prestacéo de servigos de producdo e distribuicdo de
até 5.000 refeigdes diarias, conforme o contrato celebrado entre as instituicdes.

A oferta de servigos no restaurante é feita pelos seguintes itens: servigos de
informac@es, cadastramento (necessario para entrar no restaurante), pagamento (pode
ser efetuada a compra de tickets para outras refeicdes e outros dias, com validade de até
30 dias, 0 que permite que essa etapa seja pulada pelo estudante), hospitalidade (o
recepcionamento dos estudantes é feito na entrada por funcionério terceirizado),
recebimento de pedidos (o restaurante funciona no estilo self service, no entanto, para
servir as carnes e sobremesas, € um funcionario que realiza o servico), recolhimento de
bandejas, Achados e Perdidos e acompanhamento nutricional; demonstrados na Figura
2(4) que trata do ciclo de servigos do restaurante universitario da UFPE.

Figura 2(4): Ciclo de servicgos do restaurante universitario da UFPE

1. Pagar a
7 refeigio -

8. Sair do 2. Aguardar
restaurante na fila

6. Sentar-se a
mesa

Fonte: Elaborado pela pesquisadora, 2016.
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No que tange a operacionalizacdo da pesquisa, a execucao se deu em duas etapas
em que a primeira foi qualitativa, com a utilizacdo da Tecnica dos Incidentes Criticos,
desenvolvida por Flanagan (1941). Segundo Coleta (1974, p.37), o incidente critico é
“qualquer atividade humana observavel que seja suficientemente completa em Si mesma
para permitir inferéncias e previsdes a respeito da pessoa que executa o ato”. A
abordagem utilizada nessa técnica consiste em realizar entrevistas diretas com o0s
sujeitos investigados e pedir que eles relatem a recordacdo de episodios positivos e
negativos, relacionados ao problema de estudo. Apos a realizacdo das entrevistas, é feita
uma andlise de conteudo de cada uma das entrevistas e chega-se a um levantamento da
frequéncia das experiéncias positivas e negativas. Ao final, procura-se ranquear oS
incidentes apontados, pelo maior nimero de vezes em que o incidente aparece. O
produto desse trabalho servira para sugerir solucbes para as situacdes problematicas
vivenciadas (COLETA, 1974).

Concluidas as entrevistas, passou-se a fase de transcricdo das entrevistas para o
software Microsoft Office Word, versdo 2007. Elas foram analisadas por meio da
técnica de andlise de conteldo de Bardin (2009). Utilizada a analise de conteudo
descritiva, obtiveram-se os resultados da fase qualitativa, que serviram de base para
construcdo do questionario, que foi utilizado na segunda etapa da pesquisa, de natureza

quantitativa.

O questionario construido para a segunda etapa da pesquisa se baseou nas teorias
sobre qualidade percebida e satisfacdo do consumidor; bem como nas contribuicdes dos
entrevistados. Foram aplicados 127 questionarios, em que 0s respondentes foram
submetidos a trés blocos de perguntas, voltadas para mensurar a qualidade percebida
dos servigos, a satisfacdo dos consumidores e os dados demogréaficos dos respondentes.

Antes da aplicacdo do questionario, procedeu-se a aplicacdo de pré-teste com 15
alunos, com o objetivo de verificar a compreensdo dos respondentes quanto aos itens
perguntados e levantar possiveis falhas na construcdo do instrumento. Aplicado o
questionario, os dados foram tabulados no software IBM SPSS Statistics 20 (Statistical
Package for the Social Sciences). Foi formado um banco de dados utilizado para fazer
as andlises estatisticas descritivas e inferenciais as quais permitiram apresentar 0s

resultados de ambas as etapas do estudo.
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A descricdo dessas etapas, encontra-se de forma resumida na Figura 3(4), que
trata do desenho metodoldgico da pesquisa. A leitura que se faz dessa imagem é que as
etapas da pesquisa se dividiram em revisdo tedrica, coleta de dados e anélise dos dados.
Na etapa da revisdo teorica, buscou-se trazer a definicdo dos principais elementos do
estudo. Apos o aperfeicoamento das bases tedricas da pesquisa, 0 passo seguinte foi a
elaboracdo dos instrumentos de coleta de dados. Em seguida, procedeu-se a transcri¢ao
das entrevistas e, posteriormente a aplicacdo dos questionérios. Por fim, construiu-se
um banco de dados com os questionarios e os resultados extraidos, foram obtidos com a

aplicacdo de técnicas estatisticas.

Figura 3(4): Desenho metodoldgico da pesquisa
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Fonte: Desenvolvido pela pesquisadora e adaptado de Flick (2009, p.61) e de Cavalcanti (2007, p.63)

5 RESULTADOS E ACHADOS

A anédlise dos dados da etapa qualitativa permitiu chegar a conclusdo que,
quando os entrevistados foram questionados quanto a recordacédo de ter vivenciado uma
situacdo bastante positiva no RU-UFPE, cerca de 31% deles ndo souberam informar
uma situacdo positiva associada ao restaurante. Esse percentual (31%) revela que os
clientes do RU o qualificam como um ambiente que promove a qualidade a modo

genérico, ou seja, € 0 mesmo servico e elaboracdo do alimento tanto para os alunos com
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isencdo, em qualquer nivel de graduacdo, quanto para aqueles clientes que pagam

integralmente pela refeicao.

Isto também pode ser explicado pela customizacdo em massa, pois a UFPE
oferece o produto padronizado a baixo custo para sua demanda e com prazo de entrega
relativamente curto; a cada dia possui um menu especifico, porém previamente
planejado. Fato confirmado na terceira questdo da entrevista, em que mais uma vez 43%

dos entrevistados ndo responderam as a¢des que mais chamam a atencéo positivamente.

Com relagdo as situacdes bastante positivas, os alunos chamaram a atencdo ao
fato de 0 RU um espaco de socializacao e permitir a interacao entre as pessoas. 1sso esta

associado ao consumo hedénico, comum nas atividades de restaurantes.

Em relagéo a situagGes bastante negativas vivenciadas pelos estudantes no RU-
UFPE, as respostas apresentadas formaram as seguintes categorias analiticas: falta de
higiene, tempo de espera na fila, sabor da comida, preparo dos alimentos, reorganizacao
das bandejas, reposicdo da comida, ndo presenciou, organizacdo da fila, apresentacédo
dos pratos, atendimento e auséncia de presteza no atendimento as necessidades dos
clientes. Dessas categorias, a recordacdo mais recorrente dos alunos eram os relatos
sobre animais no interior do restaurante e o fato de terem encontrado pélos de animais,

ou mesmo, larvas nas comidas, conforme relato do respondente identificado por E3:

“... A gente, muitas vezes, tem cachorros comendo ou passando junto da
comida ou entdo vérias vezes pessoas jA compartilharam o fato de ter
encontrado larvas na comida.”

Quando questionados sobre os fatores que mais atraiam a atencéo deles, quando
das recordagdes de acdes bastante negativas vivenciadas por eles no RU-UFPE, os
estudantes responderam ser o longo tempo de espera na fila do restaurante (19%), a
principal lembranca, seguida do sabor da comida (19%) e acrescentaram a necessidade
de aumentar o espaco fisico do restaurante ou mesmo criar novas unidades, inclusive,
como sugestdo para o problema da fila. Percebe-se, com isso, que a centralizacdo da
unidade impacta negativamente a imagem do restaurante. E € valido ressaltar que esse
problema é algo que ndo pode ser controlado pela empresa terceirizada, cabendo a

responsabilidade pelo controle desse elemento a contratante, que é a UFPE.
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Todavia, quando perguntados sobre os elementos que mais agradam os
estudantes no RU-UFPE, as principais respostas foram o atendimento e o preco. No
entanto, cabe fazer a ressalva que o atendimento, de forma geral, é bem avaliado e que
0s momentos relatados em que o atendimento dos funcionarios néo foi considerado tdo
bom, eram referentes a pedidos que ndo podiam ser atendidos pelos funcionarios, como

por exemplo, para aumentar a porc¢do de carne ou a quantidade servida.

Com relacéo aos elementos que desagradam os estudantes no RU-UFPE foram
apontados: a necessidade de aumentar o espaco fisico do restaurante, o longo tempo de
espera na fila, a falta de higiene nos utensilios servidos e a ocupacdo inadequada do
espaco fisico, que de certo modo, impacta no problema do tamanho da fila. A andlise
dos elementos que mais desagradam os clientes permite inferir que a maioria das
categorias de andlise apresentadas se refere a falhas apresentadas na prestacdo de

servicos do Restaurante Universitario.

As falhas de servico sdo desempenhos que ficam abaixo das expectativas do
cliente e provocam insatisfacdo. Apesar de serem inevitaveis, eles podem ser

controlados e “recuperados” por meio dos programas de recuperagdo de servigo
(ZEITHAML, BITNER; GREMLER, 2014).

Por fim, os estudantes foram questionados sobre o que eles consideravam ser um
servico de qualidade para um restaurante universitario e, como resposta, 0 elemento
mais apontado foi ndo deixar o cliente esperar tanto tempo por atendimento. Em
seguida, foi colocado o cuidado com a higiene, desde a producdo até 0 momento de
servir as preparacdes e, por fim, foi demonstrada a preocupacdo com tornar o ambiente

mais agradavel para quem o frequenta.

Sendo assim, a conclusdo extraida dos dados da fase qualitativa é que o0s
principais aspectos valorizados pelos clientes no RU-UFPE estdo diretamente
relacionados a dimensdo confiabilidade e, em seguida, a elementos tangiveis do

processo de servigo.

Com relacgdo a andlise dos dados da etapa quantitativa da pesquisa, obteve-se que
no que diz respeito aos dados demograficos dos respondentes, a maioria dos clientes do
RU-UFPE sdo do género masculino, com idade entre 19 e 38 anos, com renda per capita

mensal inferior a trés salarios minimos, que estdo cursando a graduacgéo e que recebem
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apenas a isencdo parcial no pagamento pelo servigo. Verificou-se ainda que a maioria
dos clientes utilizam o servico no horario do almogo e, pelo menos, cinco vezes na

Semana.

A andlise desse banco de dados permitiu verificar que a principal motivacao para
freqilentar o restaurante é a necessidade e o preco. E importante considerar que a
motivacdo por causa do preco, da necessidade e da isencdo sdo fatores relacionados
entre si, ou seja, possuem relacionamento mutuo de similaridade pela escolha de realizar
a refeicdo no restaurante RU-UFPE. Estes trés fatores representam juntos 77% da

principal motivacéo para os estudantes que frequentam o RU.

Percebe-se ainda nos resultados obtidos que nenhum respondente considerou a
qualidade da refeicdo como uma importante motivagéo para frequentar o RU, talvez por
ndo considerarem que a comida do RU apresenta a qualidade que eles julgam ser
necessaria. Cabe ressaltar, neste ponto, que as alternativas apresentadas foram oriundas

do pré-teste realizado.

Com relacdo a analise da qualidade percebida, cabe inicialmente esclarecer que o
questionario utilizado foi uma adaptacdo da escala SERVPERF, desenvolvida por
Cronin e Taylor (1992), em que constaram 22 declaracdes distribuidas entre as
dimensGes da qualidade, a saber: tangibilidade (D1 a D4), confiabilidade (D5 a D9),
presteza (D10 a D13), seguranca (D14 a D17) e empatia (D18 a D22). Essas declaracfes
foram apresentadas em uma escala intervalar maltipla, do tipo Likert, de cinco pontos,
na qual o item 1 significava “pior do que o esperado” e o item 5, “melhor do que o

esperado”.

Para cada uma das variaveis, relacionadas a qualidade percebida, foi calculada a
frequéncia, a média e o desvio padrdo. Feito isso, constatou-se que de forma geral a
qualidade global do servico € baixa, estando quase pior do que o esperado pelos

estudantes, ja que a média global de avaliacdo foi de 2,5 pontos.

Quando avaliada a dimenséo tangibilidade observa-se que a média das variaveis
traduz que os estudantes percebem os elementos tangiveis do restaurante como quase
piores do que o esperado. Ao avaliar as dimensdes confiabilidade e presteza, percebeu-
se que as médias das variaveis analisadas, da mesma forma que as da dimensdo

tangibilidade, foram baixas.
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Em relacdo a dimensao seguranga, foi percebido que a variavel “Vocé se sente
seguro em suas transagbes com os funcionarios do restaurante” foi a mais bem avaliada
deste grupo de variaveis, com uma média de 3,07, o que indica que os estudantes
avaliam esse aspecto da seguranca como estando dentro daquilo que eles esperam
encontrar em um servigo oferecido por um restaurante universitario. No entanto, cabe
ressaltar que as demais variaveis, assim como nos itens anteriores, receberam medias

com resultados abaixo daquilo que é esperado pelos entrevistados.

Ao contrario da dimensdo Seguranca, a analise das varidveis que compdem a
dimensdo empatia, apresentou escores ainda mais baixos do que o0s até entdo
apresentados. As variaveis “O RU-UFPE dé atenc¢ao individual a vocé” e “O restaurante
tem como objetivo os melhores interesses dos seus clientes” apresentaram médias com
resultado pior do que o esperado. Esse fato pode sugerir que o atendimento as

necessidades dos clientes ndo é um atributo valorizado pelo restaurante.

Lovelock (2014) ressalta que, para uma organizacao ser bem avaliada pelos seus
clientes em termos de qualidade é preciso que haja investimento em pesquisas de
qualidade e satisfacdo e que a prioridade da organizacdo seja o atendimento as
necessidades dos consumidores. Sendo assim, a indicacdo de uma nota baixa nos itens
relativos a esse fato pode indicar que o restaurante estd descumprindo essa
recomendacéo e possa por ventura, justificar uma baixa avaliagdo da qualidade global
do servigo.

De modo geral, as médias das variaveis da dimensdo empatia indicam que o
servigo prestado estd quase pior do que o esperado. Contudo, o item “o restaurante tem
os horarios de funcionamento convenientes para todos os seus clientes”, com uma
média de 2,62, se aproxima do que os clientes julgariam estar de acordo com o
esperado. Isso ndo significa que o horario de atendimento do restaurante ndo esteja
adequado. Mas, pode indicar que outras variaveis, como o longo tempo de espera na
fila, por exemplo, ndo estudadas neste momento sejam responsaveis por explicar a

percepcao negativa dos estudantes em relacéo ao horario de funcionamento da unidade.

A analise descritiva das variaveis do construto satisfacdo permitiu verificar que
as variaveis, cujos atributos representam estados cognitivos relacionados a insatisfacdo
com o servico, obtiveram médias cujos valores foram mais altos do que os atributos,

relacionados a satisfacdo dos estudantes com a escolha e com o desempenho percebido
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do servico prestado. Em alguns casos, inclusive, o valor maximo atingido foi o
correspondente ao item 4 da escala, que indica que os respondentes concordam com a
afirmativa apresentada, mas eles esperam mais do desempenho em relacdo ao item

avaliado.

Como se observa esses sentimentos de raiva, descontentamento, decepcéo,
autopiedade, ansiedade e arrependimento, relativos a insatisfacdo, estdo associados a
falhas de servico, conforme apontado por Zeithaml, Bitner e Gremler (2014). Essas
falhas podem acontecer por diversos motivos, entre eles estdo: o servico nao estar
disponivel no momento prometido (falha na reposicdo dos pratos); o servico ser
executado com atraso ou muito lento (longo tempo de espera na fila); o servigo cujo
resultado seja impreciso (auséncia de padronizacdo no preparo das refeicfes) ou 0s

funcionérios serem rudes ou descuidados (atendimento dos funcionarios).

A andlise dos dados do construto satisfacdo do consumidor permitiu inferir que
houve alto grau de discordancia das variaveis relacionadas a atributos positivos,
revelando um alto nivel de insatisfacdo dos estudantes com o servigo. No entanto, a
afirmativa “o RU-UFPE é um dos melhores restaurantes universitarios que eu ja
frequentei” foi a que apresentou a menor média 1,69, possivelmente porque os
estudantes podem estar comparando o desempenho do servico do RU-UFPE com o de
outros restaurantes universitarios da regido, como o da Universidade Federal Rural de

Pernambuco (UFRPE), por exemplo.

De acordo com Cronin e Taylor (1992), a qualidade percebida do servico €
antecessora da satisfacdo do consumidor e influencia diretamente na avaliacdo desta.
Uma vez que se constatou que os alunos avaliaram a qualidade global do servigo como
baixa, consequentemente era de se esperar, pelos resultados, que os resultados para a
mensuracdo da satisfacdo dos estudantes acompanhassem a tendéncia e refletisse os

resultados até entdo apresentados, confirmando a teoria estudada.

Todavia, observa-se que, apesar dos resultados apontarem uma tendéncia geral
para a insatisfacdo com o servi¢co, a demanda no restaurante é cada vez maior. Essa
aparente contradi¢do ocorrida, mesmo depois de os estudantes sinalizarem a intencdo de
deixar de freglientar o estabelecimento, é respondida pela necessidade de uso aliada ao
preco cobrado pelas refeicbes, consideradas como as principais motivaces dos
estudantes para comerem no RU-UFPE.
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De fato, Gronroos (2009) sugere que 0 preco estd diretamente associado a
qualidade percebida e que quanto maior for o preco cobrado por um servigo, mais 0s
clientes perceberdo qualidade e cobrardo por ela. Como a analise descritiva dos dados
demogréaficos permitiu verificar, a maioria dos respondentes possui renda per capita
mensal de até trés salarios minimos, portanto, € compreensivel que eles, mesmo
insatisfeitos, continuem a utilizar os servigos do restaurante por ndo terem condicdes de
arcar financeiramente com a mudanga da escolha. Essa decisdo poderia causar grandes

impactos no orcamento mensal dos estudantes.

Demonstrados os resultados do estudo e os principais achados obtidos, a secéo

destina-se a apresentar as conclusdes desse trabalho.

6 CONCLUSOES

Os restaurantes universitarios, importante servi¢o publico prestado pelas IFES,
sdo unidades de alimentacdo responsaveis por promover a assisténcia estudantil no
ambito das universidades a estudantes em situacdo de vulnerabilidade financeira. No
entanto, mais do que essa funcéo, eles representam importantes meios de integracéo

entre alunos, professores e técnicos, por permitir a socializacéo.

A sua importancia no contexto universitario é tamanha que prescinde o
desenvolvimento de estudos relativos a analise e mensuracdo da qualidade percebida do
servigo prestado por essas unidades na visdo de todos os membros da comunidade
académica, mas, sobretudo, pelos estudantes, por serem os principais beneficiados e por

ser 0 maior publico a freqlientar esses estabelecimentos.

Igualmente importante se faz o estudo da satisfagdo desses consumidores para
que a prestacdo desses servicos possa alcancar os propésitos do servigo publico, que é o
de atender aos cidaddos com qualidade e eficiéncia. Esses fatores, somados a tentativa
de auxiliar a gestdo do restaurante da Universidade Federal de Pernambuco na
identificacdo dos principais aspectos da qualidade percebida que impactam na satisfacéo

dos estudantes, justificaram a realizagdo dessa pesquisa.

Com a finalizagdo da pesquisa, foi possivel concluir que na identificacdo dos
incidentes criticos relacionados ao servico do restaurante foi possivel compreender

melhor o processo de servico e identificar os encontros de servi¢o mais percebidos pelos
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clientes com recordac@es tanto positivas quanto negativas. Para isso, a técnica que se
mostrou mais apropriada foi a TIC, criada por Flanagan (1954), cujos resultados
demonstraram ser o tempo de espera na fila, 0 momento da verdade mais critico no
restaurante, evidenciando que demanda e oferta ndo estdo alinhadas e que é preciso
nivelar a demanda para equipard-la a capacidade instalada, conforme orientam
Zeithaml, Bitner e Gremler (2014, p.379).

Verificou-se também que o principal gargalo da fila estd no horério
compreendido entre 11h50 e 13h10, por ter maior demanda, portanto seria interessante a
instituicdo comunicar aos clientes os horarios com maior demanda, a fim de incentiva-

los a freqlientarem o RU fora desse intervalo.

Os incidentes apresentados revelaram que o0s aspectos relacionados a preparacao
das refei¢cOes preocupam os estudantes. Os principais relatos envolveram a auséncia de
padronizacdo do servico e a baixa qualidade técnica do produto. Pelo que se percebeu,
ha indicios de que a qualidade ofertada é proporcional ao preco cobrado pela refeicao,

fato esse discutido no capitulo de revisdo da literatura.

No que tange a mensuracdo da qualidade percebida do servico, foi trabalhado o
instrumento SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992). A aplicacdo dessa
escala permitiu verificar que, de modo geral, os estudantes percebem a qualidade do
servigo como estando dentro do esperado. Os itens mais bem avaliados se referiam aos
funcionarios, enquanto que os referentes ao atendimento das expectativas dos clientes
foram os que obtiveram menor pontuacdo. Esse resultado foi confirmado pela aplicacédo

de técnicas de estatistica descritiva e inferencial.

A anélise fatorial desses itens formou cinco fatores que receberam 0s nomes de
seguranca, tangibilidade, confiabilidade, empatia e indefinido, por assim agruparem o
maior numero de variaveis relacionadas as dimensdes originais do modelo SERVPERF.
O fator indefinido foi excluido por ndo agrupar uma quantidade suficiente de variaveis
relacionadas a alguma das dimensdes propostas por Parasuraman et al. (1985). Com
isso, foram validados somente quatro fatores (dimensdes) que infelizmente ndo se

formaram conforme previsto no modelo original.

No que diz respeito @ mensuracdo do nivel de satisfacdo dos estudantes com o

servico, a escala de satisfacdao de Oliver (1980) foi aplicada e trouxe como resultado que
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0s estudantes estdo insatisfeitos. Esse fato confirmou os resultados apresentados na

avaliacdo da qualidade, representando a conformidade com os pressupostos tedricos.

O intuito geral da pesquisa foi relacionar as dimensdes da qualidade com a satisfagao
dos estudantes e encontrou-se que das quatro dimensdes finais consideradas, a
confiabilidade foi a que mais contribuiu para explicar a satisfacdo dos estudantes,
seguida da tangibilidade, empatia e seguranca. Por fim, concluiu-se que essas
dimensGes explicam apenas 36,10% da variabilidade da satisfagdo, sugerindo a presenca
de outros elementos que ndo foram avaliados por esse estudo. Inclusive, esses
resultados se opdem ao estudo realizado por Miranda et al. (2015) no restaurante da

Universidade Federal do Ceara.

Os achados do estudo indicam que, como em outros tipos de servigos, 0s
pequenos detalhes fazem toda a diferenca no que diz respeito a satisfacdo do cliente e
que a qualidade deve ser perseguida por todas as empresas, sejam elas publicas ou
privadas. As falhas de servico sdo inerentes a prestacao, dadas as proprias caracteristicas
dos servigos, porém manter uma politica de recuperacao de servicos é necessaria porque
mais importante do que atender as necessidades dos clientes é atender primeiro a
satisfacdo deles e, com isso, garantir a fidelizacdo dos consumidores, a propaganda

positiva e a rentabilidade.

Como limitacOGes, essa pesquisa apresentou a dificuldade em obter uma
quantidade maior de questionarios respondidos na fase quantitativa. Por limitacdes de
tempo, optou-se por trabalhar apenas com a percep¢do dos estudantes, quando a
pesquisa poderia ter sido aplicada também com os demais grupos de clientes que

frequentam o RU, o que enriqueceria mais os resultados apresentados.

Como sugestdes para pesquisas futuras, recomenda-se aplicar a pesquisa aos
demais grupos de clientes do restaurante, bem como verificar a relacdo entre a
satisfacdo desses clientes e outros antecedentes da satisfacdo, apontados por Oliver

(1980), que ndo somente a qualidade percebida.

Sugere-se ainda desenvolver outros estudos semelhantes, utilizando-se apenas a
abordagem qualitativa, a fim de que sejam explorados elementos que melhor
justifiguem a satisfacdo do consumidor do RU-UFPE e que ndo foram contemplados

nesse estudo.
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7 RECOMENDACOES GERENCIAIS

Neste estudo foi possivel verificar que os recursos destinados a gestdo dos
restaurantes universitarios estdo cada vez mais escassos e esse fato tem dificultado o
trabalho dos gestores das universidades a gerenciar 0os processos de servi¢o de forma a
manté-los alinhados as demandas dos clientes. Nesse impasse, as IFES tém delegado a
exploracdo dessa atividade a empresas terceirizadas sem, no entanto, deixar de assistir

aos estudantes em situacdo de vulnerabilidade econdmica.

Todavia, existem servigos que por mais que ndo fagcam parte da atividade fim da
instituicdo, sdo bastante percebidos pelos clientes. O restaurante universitario € um
exemplo desse tipo de servico. Apesar de ndo corresponder as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo, eles representam importantes mecanismos de integracdo no ambito
das universidades e, por serem bastante requeridos pelos estudantes, eles estdo ainda

mais sujeitos ao olhar critico e atencioso de seus usuarios.

Esse fato deve servir de alerta aos gestores dessas unidades porque falhas na
prestacdo desses servicos impactam na percepcdo de qualidade dos estudantes ndo
somente em relacdo ao restaurante, mas também aos demais servicos prestados pela
universidade. De acordo com Lovelock, Wirtz e Hemzo (2014, p.108) ao apresentar o
modelo Flor de servicos, Lovelock informa da responsabilidade do gestor em
administrar os servicos suplementares para que eles ndo venham a prejudicar a imagem

construida sobre o produto principal.

Portanto, como recomendacdes gerenciais esse trabalho apresenta a necessidade
da instituicdo investir mais em politicas de recupera¢do de servicos, como meio de
promover a recuperacdo da confianca dos estudantes em relacdo ao servico do
restaurante. Essa medida se faz especialmente relevante, dado que os resultados da
pesquisa apontaram que das dimensdes da qualidade percebida, criadas por
Parasuraman et al. (1985), a confiabilidade € a que mais influencia na satisfacdo dos

estudantes com o servico prestado pelo RU-UFPE.

Em seguida, recomenda-se a gestdo da unidade, destinar mais recursos a
equiparacdo das evidéncias fisicas do restaurante, sobretudo, no que diz respeito as
instalacOes fisicas, uma vez que a dimensdo tangibilidade foi apontada como a segunda

que mais influencia a satisfacdo dos estudantes. Sabendo que as varidveis que tiveram
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menores pontuacGes foram as relativas a aparéncia das instalacdes fisicas e a sua
adequacdo ao servico, recomenda-se investir na modernizacdo das instalacOes e
procurar adequé-las a prestagdo do servigo, seja por meio da modificacdo do layout ou
da ampliacéo do espaco fisico, que ndo é adequado suficiente para atender a demanda

requisitada.

Ainda nesse sentido, a leitura que se faz de tornar o servigo adequado é a de que
é preciso investir em sistemas de refrigeragdo adequados tanto no ambiente de
preparacdo, quanto na parte do atendimento ao publico. Também é preciso tornar o
acesso ao ambiente mais restrito de modo a impedir a presenca de animais no interior do
restaurante, fato esse que incomoda bastante os usuérios e transmite-lhes a mensagem
de descuido com a higiene. E, por fim, mas ndo menos importante, sugere-se a
ampliacdo da unidade, seja no espaco fisico que se tem disponivel hoje ou por meio da

criacdo de novas unidades.

Na impossibilidade de criacdo de novas unidades ou de expansdo do espacgo
fisico do restaurante, dada a limitacdo de recursos destinados as universidades,
recomenda-se adotar estratégias de gerenciamento da capacidade e da demanda a fim de
que elas possam ser equiparadas. Sendo assim, sugere-se aumentar a quantidade de
funcionarios trabalhando nos periodos de maior demanda, como no horario do almoco;
adotar faixas de precos diferenciadas para estimular a demanda nos horarios de menor
movimento ou variar o0 modo de utilizagéo das instalac6es, por meio da modificagdo no
layout ou da retirada de equipamentos e utensilios desnecessarios e que obstruem a

circulacédo dos clientes no interior do restaurante.

A andlise dos incidentes criticos apontados pelos estudantes permitiu verificar
também que a maioria dos relatos versa em torno da preparacdo das refeicGes. As
principais preocupa¢fes dos estudantes sdo com o sabor, aparéncia e preparo das
comidas e com a variedade do cardapio. Considerando que no RU-UFPE essa funcdo é
executada pela empresa terceirizada Casa de Farinha, recomenda-se maior fiscalizagio
dos termos do contrato por parte da gestdo da universidade e maior responsabilizacdo

dos envolvidos nas constantes falhas de servi¢o aqui apresentadas.

A analise das entrevistas permitiu também verificar que ndo existe um alto grau
de variabilidade na prestacdo de servico do RU-UFPE. Conforme foi relatado por

alguns estudantes, eles ndo sabem como a comida sera servida porque tem dias que ela
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se apresenta muito apetitosa, com aroma, sabor e aparéncia agradaveis e tem dias que
ela se apresenta quase que intragavel. Como foi visto no referencial teorico, a
variabilidade é uma caracteristica forte da prestacdo de servicos, dado que eles séo
executados por diferentes pessoas com niveis de trabalho diferenciados. Contudo,
apresentar uma padronizacdo minima na prestacdo de servico impacta na construcéo da
imagem, na percepcdo de qualidade e na expectativa que os clientes depositam sobre 0s

proximos encontros de servigo.

Por fim, pode-se dizer que os resultados do estudo demonstraram que 0S Servicos
do restaurante universitario da UFPE apresentam um nivel de qualidade considerado
aceitavel para uma prestacao de servico publico, porém abaixo do esperado para o setor,
sendo muitas vezes, comparado ao da UFRPE. Dessa maneira, espera-se que a
instituicdo invista mais nas expectativas dos clientes, pois conforme recomenda Gianesi
e Correa, apud Buosi, Giraldi e Oliveira (2013), o prestador de servico deve atender as
expectativas dos clientes no curto prazo, pois no longo prazo essas expectativas estardo
mais proximas das necessidades dos clientes e, com isso, a universidade estara ndo
somente alcangando o seu propoésito de atender com qualidade, como também a
finalidade a que se propb6e com a criacdo do Seu restaurante universitario. Esse é 0

parecer final deste trabalho.



