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1. INTRODUÇÃO 

 

 Conforme previsto no Programa Institucional de Avaliação e Planejamento (PIAP), a CPA 

deliberou na reunião de 21 de novembro de 2022 a realização da pesquisa de satisfação sobre os 

Restaurantes Universitários (RUs) da FURG durante o ano de 2023. Cabe salientar que essa 

pesquisa estava inicialmente prevista para ocorrer no ano de 2020 ainda durante o ciclo avaliativo 

anterior, porém em função da pandemia do COVID-19 foi suspensa. Essa pesquisa é entendida 

como fundamental para o processo de gestão dos restaurantes. A Universidade mantem o serviço 

de alimentação para seus estudantes através da contratação de empresas prestadores de 

serviço. Atualmente 3 empresas diferentes estão sob contrato, com cada uma atendendo um RU 

específico (a empresa SEPAT no RU 1, também conhecido como RU Lago; a empresa GN no RU 

2, também conhecido com RU CC, e a empresa AMI no RU 3 – também conhecido como RU 

CCMAR). 

 

2. OBJETIVOS: 

 

2.1. OBJETIVO GERAL 

 Avaliar a percepção dos usuários acerca dos serviços prestados pelos RUs,  

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

 Avaliar a qualidade das refeições; 

 Avaliar o atendimento prestado pelas empresas terceirizadas; 

 Avaliar o ambiente físico; 

 Avaliar o conhecimento dos usuários sobre a gestão de resíduos sólidos. 

 

3. METODOLOGIA 

 

 Semelhantemente as demais pesquisas coordenadas pela CPA, após a decisão pela sua 

execução foi composto um grupo de trabalho específico, denominado GT-RU, para que junto com 

a DAI elaborasse uma proposta de questionário e metodologia para ser analisada pelo CPA.O GT 

foi composto pelos seguintes membros da CPA: Adriana Senna, Jacqueline Buffon, Carolina 

Gioda e Jaciana Araújo. Além deles, fizeram parte do GT a equipe da Diretoria de Assistência 

Estudantil da PRAE, gestora dos RUs e a equipe do PET SABEST – Conexões de Saberes 

Estatísticos. Foi convidada também a participar a professora Roberta Pohren do Instituto de 

Oceanografia, pois ela fazia parte do GT em 2019 quando da elaboração inicial da proposta da 

avaliação do RU antes da pandemia. 

Entre os meses de julho e agosto, o GT se reuniu para discutir e elaborar o instrumento a 

ser utilizado na pesquisa, o instrumento foi praticamente construído do zero, utilizando-se 

pouquíssimas questões do instrumento aplicado em 2015, na última pesquisa conduzida pelo 

PET SABEST. 



 Para estimar a população usuária dos RUs foi contabilizado todos os usuários de 8 a 12 e 

de 16 a 22 de maio de 2023 conforme lista fornecida pela PRAE. Chegando-se assim nas 

seguintes populações estimadas: 

Restaurante População 

CC 3900 
Lago 2944 

Carreiros 4637 
CCMAR 863 
Geral 5338 

 Com base nesta estimativa populacional, utilizando um nível de confiança de 95% e um 

erro de amostragem máximo de meio ponto, e, considerando um desvio padrão populacional de 5 

(maior desvio possível em respostas de 0 a 10), foi calculado uma pré-amostra. Isso porque não 

se conseguiu valores de variabilidade amostral das últimas pesquisas. 

Restaurante População 

CC 350 
Lago 340 

Carreiros 355 
CCMAR 266 
Geral 359 

Com os valores da pré-amostra, optou-se por um piloto de tamanho mínimo equivalente a 

10% deste valor, fechando em 60 entrevistas que foram realizadas nos dois RUs da unidade 

Carreiros. 

Assim, com o instrumento pronto, no dia 15 de setembro foi realizado o teste piloto. Devido 

a dificuldades com o sinal de internet, o piloto foi aplicado de quatro formas diferentes, para testar 

qual seria a de mais fácil e compreensível aplicação. Formulário em papel com e sem 

entrevistador e formulário online na plataforma Soscisurvey, com e sem entrevistador. Como 

meta, se tinha a coleta de 15 entrevistas de cada formato de aplicação, mas como resultado se 

obteve um número um pouco maior, como segue: 

Entrevistador Forma Quantidade 

Com entrevistador Papel 16 
Com entrevistador Tablet 16 
Sem entrevistador Papel 15 
Sem entrevistador Tablet 17 

 

Esta coleta foi dividida igualmente entre almoço e janta. E, assim como a aplicação da 

pesquisa em si, foi realizada pela equipe DAI em parceria com o PET SABEST. 

Com a aplicação do teste piloto, foram identificadas questões que precisariam ser 

modificadas e após a modificação a versão final do instrumento foi obtida. Esta versão e suas 

variações por RU encontram-se em anexo. 

O resultado do teste piloto propiciou que se realizassem comparações estatísticas para ver 

se havia diferença significativa na média das notas gerais dadas pelos entrevistados de acordo 

com a forma de aplicação da pesquisa. Outros fatores também foram testados, como as possíveis 

considerações para o plano amostral, o benefício recebido pela universidade, integral (recebe as 

refeições de forma totalmente gratuita) ou universal (recebe subsídio do valor e paga apenas R$ 

3,00 pela refeição); e o horário da refeição, almoço ou janta. A única diferença que se mostrou 

significativa foi o fato da entrevista ser realizada com um entrevistador ou não. 

Esta aplicação também propiciou que se utilizasse a impressão dos entrevistadores e 

colaboradores para tomar a decisão sobre a forma de aplicação da pesquisa, online e sem 



entrevistador, visto o menor tempo dispendido para cada resposta e a facilidade de um mesmo 

colaborador poder entregar vários tablets ao mesmo tempo. Os tempos mínimos, médios e 

máximos encontrados para cada forma de aplicação foram: 

Entrevistador Forma Mínimo (min) Máximo (min) Média (min) 

Com entrevistador Papel 10 22 17,5 
Com entrevistador Tablet 7 16 10 
Sem entrevistador Papel 8 20 12,5 
Sem entrevistador Tablet 4 12 7 

O desvio padrão encontrado no teste piloto foi utilizado para a atualização do tamanho de 

amostra necessário. Como não foi realizado piloto para o restaurante do CCMAR, utilizou-se 

como desvio o maior desvio encontrado acrescentado de 10%. As tabelas a seguir mostram, 

respectivamente, os valores dos desvios encontrados no piloto e o tamanho amostral atualizado 

utilizando estes desvios, os valores da tabela já possuem um acréscimo de 10%, que considera 

possíveis perdas. Foi considerado a mesma confiança e o mesmo erro máximo de amostragem 

da pré-amostra. 

Restaurante Desvio 

CC 1,33 
Lago 1,44 

CCMAR 1,60 

     

Restaurante Tamanho da Pré-Amostra 

CC 30 
Lago 35 

CCMAR 42 

O tamanho de amostra encontrado foi relativamente baixo, por isso, na tentativa de ouvir 

um maior número de usuários dos restaurantes, se colocou como meta uma semana de pesquisa, 

sendo feito coleta nos almoços e jantas de todos os restaurantes, com um mínimo de 15 

entrevistas por restaurante e por refeição, buscando sempre variar o horário das entrevistas nas 

refeições. 

 

4. RESULTADOS 

 

 

Todos os resultados apresentados neste tópico podem ser vistos no dashboard publicado 

em: 
 

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYTUyMzI5YzYtYzNjOS00Y2U3LWEzYjEtZ

WQzNDM5MmJmMTU5IiwidCI6IjA1MmFmMGNlLWI0YWMtNDQ5MC04YWZjLTQ

0MTBhNDA5NDQyZSJ9 
 

Este painel gráfico permite filtrar os resultados por restaurante, por tipo de benefício, por 

refeição, etc. A seguir, serão apresentados apenas os resultados gerais da pesquisa, sem a 

aplicação destes filtros.  

 

4.1. Dados de Coleta 

A pesquisa foi realizada na primeira semana de outubro, tendo como tempo médio 

de coleta por entrevista 3,93 minutos. Os números de entrevistas coletadas estão no 

gráfico a seguir: 

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYTUyMzI5YzYtYzNjOS00Y2U3LWEzYjEtZWQzNDM5MmJmMTU5IiwidCI6IjA1MmFmMGNlLWI0YWMtNDQ5MC04YWZjLTQ0MTBhNDA5NDQyZSJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYTUyMzI5YzYtYzNjOS00Y2U3LWEzYjEtZWQzNDM5MmJmMTU5IiwidCI6IjA1MmFmMGNlLWI0YWMtNDQ5MC04YWZjLTQ0MTBhNDA5NDQyZSJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYTUyMzI5YzYtYzNjOS00Y2U3LWEzYjEtZWQzNDM5MmJmMTU5IiwidCI6IjA1MmFmMGNlLWI0YWMtNDQ5MC04YWZjLTQ0MTBhNDA5NDQyZSJ9


 

Após o término do período da pesquisa, foi possível verificar, através de listagem 

fornecida pela PRAE, o número real da população usuária dos RUs na semana da coleta, 

como descrito abaixo: 

Restaurante População Real 

CC 2883 
Lago 2444 

Carreiros 3805 
CCMAR 743 
Geral 4368 

Apesar do tipo de benefício recebido pela universidade e o horário da refeição não 

apresentarem diferença significativa na nota geral dada no teste piloto, se optou por 

respeitar planos amostrais que consideravam essas diferenças. Assim, as quantidades 

coletadas estratificadas dessa forma estão a seguir: 

 
 

 

Em relação aos segmentos da comunidade universitária, a amostra foi composta da 

seguinte forma: 



 

 

 

4.2. Identificação dos Usuários  

A seguir estão sumarizadas as respostas das questões gerais de caracterização dos 

usuários dos restaurantes. 

     

 

          

 



    

 

 

 

4.3. Café da Manhã 

 



4.4. Qualidade das Refeições 

 

 

  



4.5. Infraestrutura 

 

 



 

4.6. Comparação RU Lago e RU CC 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

  



4.7. Gestão Ambiental 

    

               

 

4.8. Nota Final 

 

 



4.9. Comentários/Sugestões 

 

 



 

 



 

 



 

 









5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A pesquisa teve como objetivo avaliar a satisfação dos usuários dos três restaurantes 

universitários – Rus da FURG com vistas a fornecer contribuições para os gestores sobre a 

realidade do funcionamento dos serviços de alimentação das Universidades, e como ferramenta 

para subsidiar futuras decisões administrativas deste campo. Toda percepção dos respondentes 

a respeito do atendimento/serviço prestado, qualidade das refeições, ambiente físico e gestão de 

resíduos foi discutida com as empresas terceirizadas que prestam os serviços. Vale ressaltar para 

esta ação a importância do uso de filtros para os resultados por restaurante, por benefício, por 

refeição, etc. 

Verificou-se que a maioria dos usuários utiliza o instagram @restaurantesfurg para verificar os 

cardápios do dia, o que tem facilitado a divulgação não somente dos cardápios, mas também de 

eventos que ocorrem nos restaurantes, assim como orientações gerais que são de interesse 

Institucional. Foi possível verificar inclusive que grande parte dos comensais utiliza os RUs cinco 

vezes por semana, o que entendemos ser de grande valia. 

As refeições (almoço e jantar) servidas nos restaurantes universitários RU CC e RU Lago 

tiveram aprovação da maioria dos respondentes, estando satisfeitos com as porções servidas e 

com as variedades de cardápio. No entanto, no RU CC, quanto ao café da manhã os usuários 

acreditam que a variedade e quantidade pode ser melhorada, situação que pode ser levada para 

o próximo Termo de Referência na contratação do restaurante. Isto porque a empresa cumpre 

com as porções e variedades estabelecidas no contrato atual. Já no tocante aos respondentes 

que optam por utilizar o RU CC, eles citam as seguintes razões: bom atendimento da equipe, 

cardápio e disponibilidade de bandejas de alimentação. 

Quanto ao RU Lago, as variáveis mais preocupantes apontadas foram a situação da fila e a 

qualidade da iluminação do acesso externo do RU. Uma medida que facilitaria um melhor fluxo da 

fila, seria a colocação pela empresa de mais um caixa e mais uma máquina de cartão. Quanto 

aos que optam por utilizar o RU Lago, são destacadas as seguintes razões: maior espaço, 

ambiente mais silencioso e cardápio. 

Em relação ao RU CCMar, os pontos a serem melhorados versam sobre a higienização dos 

utensílios e sobre a variedade e o tamanho da proteína na alimentação. Contudo, assim como no 

café da manhã, as carnes estão dentro das porções e variedades exigidas no Termo de 

Referência. Quanto a higienização dos utensílios, conclui-se que uma máquina de lavar louças 

amenizaria o problema e um buffet maior também facilitaria a distribuição dos alimentos. 

Os serviços que dizem diretamente respeito às empresas fornecedoras das refeições foram 

bem avaliados, de modo que se pode inferir que têm cumprido bem com suas obrigações 

contratuais. Portanto, pode-se afirmar que os objetivos da pesquisa foram atingidos à medida 

que, por meio de um questionário adequado, as opiniões dos usuários sobre os serviços 

resultaram em importante retorno à FURG e as empresas terceirizadas, que buscam a melhoria e 

aperfeiçoamento dos serviços prestados à comunidade. Além do mais, a gestão destaca a 

importância do Restaurante Universitário na FURG. O preço acessível para qualquer estudante 

que tenha número de matrícula ativo, além das refeições ofertadas, que inclusive atende aos 

finais de semana, são estratégias importantes para o combate à evasão nas Universidades. 

Avaliar continuamente seu serviço, mas também seu papel social, é de suma importância para 

que os gestores da assistência estudantil possam lutar pela sua manutenção, pela ampliação do 

seus espaços, pela melhora de sua infraestrutura e, essencialmente, do orçamento destinado ao 

atendimento da alimentação nas Universidades.   


