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Resum o: Considerando que o restaurante universitario (Bandejao) vem sendo ao longo das décadas motivo de queixas
a respeito da qualidade da comida e do atendimento, da formagio de filas, variedade do cardapio, do aspecto
nutricional da comida, preco da refei¢iio, entre outras, o objetivo deste trabalho foi verificar o nivel de satisfagio do

usudrio com o restaurante. Para isso, foi utilizado um questionario elaborado a partir de um estudo piloto com 48

sujeitos. A coleta de dados ocorreu nas filas dos refeitdrios, no guarda-volumes, nas mesas do refeitério da dieta e na
saida do auto-servico. A amostra foi dividida em pré-teste (75 sujeitos) e pos-teste (136 sujeitos), o qual ocorreu devido
a modificagdes feitas pela dire¢io do restaurante. Os resultados apontaram que nao houve diferenga na avaliagio geral
feita no pré e pds-teste, exceto para aspectos fisicos internos e atendimento. Quando a amostra foi dividida entre
homens e mulheres, os homens avaliaram melhor que as mulheres os fatores comida e atendimento. Em conclusio,

a avaliacdo geral sobre o RU foirazodvel (média = 3,23), sendo que as principais reclamagGes feitas foram relacionadas

a comida, atendimento e pre¢o do ticket, como na histdria anterior do restaurante.

A historia do restaurante da Universidade de Brasilia
(UnB) foi marcada por constantes protestos estudantis nas
décadas de 60, 70, e inicio de 80, nao sendo verificado o
mesmo na década de 90. O restaurante definitivo foi
inaugurado em marco de 1975, sendo uma organizaciao de
prestacao de servigos, de encontro e vivéncia universitaria.
No seu planejamento houve a tentativa de minimizar os
problemas vividos no antigo restaurante (Oca’s Bar),
esperava-se que no novo as filas fossem eliminadas, as
refei¢coes melhoradas bem como as condi¢Ges de trabalho
e higiene e houvesse instalacdo de atividades de
entretenimento, incluindo o som ambiente (Abriu, 1975,
Novo, 1973).

Este restaurante ocupa o centro geométrico do campus
e tem 6.700 m* com 4 pavimentos capazes de atender
6.500 refeicdes por petiodo. E composto por: uma
cozinha central (pavimento superior), 3 cozinhas de
“minuto” (comidas de preparo rapido), uma copa de
lavagem, 7 refeitorios (4 que servem carne, 1 soja, 1 que
serve alimento especial para atletas e pessoas com
problemas de saude - dieta, e o auto-setvi¢o que oferece
novas opcdes de refei¢cio), salas de estar, saldo de
exposicao, 2 balcoes para café e cha, 2 sanitarios, 9
lavatérios, 9 bebedouros, 2 guarda-volumes e 3 telefones
publicos (Restaurante, 1975).
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As principais reclamagées dos usudrios eram, tanto no
antigo restaurante quanto no novo (RU), sobre o prego da
refei¢do, qualidade da comida e do atendimento, formagao
de grandes filas, variedade do cardapio e aspecto
nutricional da comida (Abriu, 1975 & Estudantes, 1965).
No novo, as reclamag¢oes eram também sobre a falta de
guarda-volumes, reduzido tamanho das mesas, cardapio
inadequado para as variagdes climaticas e baixo nivel da
musica ambiente (Abriu, 1975). Esta ultima reclamacio
sobre a musica ambiente foi excluida em 1976 devido a
alegacdo de ser “uma tentativa de manter vivo o
movimento estudantil da UnB” (Sistema de som, 1976).

As principais formas de protesto eram amontoar as
bandejas sujas na mesa ou no chio, quebrar os vidros do
prédio (Estudantes, 1965 & Alunos, 1980), bater na
bandeja com os talheres (Engorda, 1983) e efetuar
campanhas que boicotassem o restaurante como a
Campanha da Mordomia onde a mesma refei¢io era
dividida para 2 estudantes (Campanha, 1979) e o
Movimento Bandejinha. Este ultimo foi mais intenso
devido a uma crescente insatisfacio com o Restaurante, a
adesdo da maiotia dos estudantes e ao apoio da
comunidade brasiliense através de cartas solidarias, envio
de dinheiro e de géneros alimenticios para que os proprios
estudantes fizessem e distribuissem as refeicoes entre si
(Estudantes distribuirdo, 1976). Este movimento durou
aproximadamente 6 anos, sendo que em 1977, passou a
ser semanal com o objetivo de fortalecé-lo (Estudantes
decidem, 1977). Houve também um abaixo-assinado com
1.012 assinaturas reivindicando melhorias, tais como:
reducio do prego, bolsa de alimentagdo para alunos
carentes, tetirada dos vidros que separam usuario do
funcionario que serve o alimento, volta da repetigdo e
venda de ticket no campus (Abaixo-assinado, 1981).

O RU funciona atualmente de segunda a sexta para
almocgo e jantar e somente para almogo no sdbado e
domingo. O acesso aos refeitérios (menos auto-servigo) é
feito por meio da apresentacio da identidade estudantil ou
funcional (Manual, 1993).

Em entrevista com o diretor do RU, Raimundo Tafuri
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Malvar, obteve-se as seguintes informagoes: o cardapio é
preparado semanalmente pela nutricionista do restaurante,
a abertura nos finais de semana visa principalmente os
moradores do Centro Olimpico e funcionarios. O
restaurante possui 130 funcionarios que ja participaram de
10 treinamentos, inclusive de relagdes humanas, desde
novembro de 1993. Estes sio planejados pela assistente
social do restaurante com o apoio do SENAI, SENAC e
Departamento de Nutricdo. Todos esses eventos refletem
a preocupacio da atual dire¢ao em melhorar a qualidade
dos servigos prestados pelo restaurante.

Lima & Cores (1992) realizaram um estudo na disciplina
Psicologia das OrganizagGes, sobre a analise de tarefas na
cozinha do Hospital Universitario de Brasilia (HUB) e na
do Restaurante Universitario. Para tanto, foram realizadas
entrevistas com o cozinheiro e com uma auxiliar de
cozinha do HUB, sendo que no RU além de entrevistas
com um cozinheiro, uma auxiliar de cozinha e uma
nutricionista, foram realizadas “conversas informais e
observacio da situagao de trabalho “. Ao final do estudo,
os pesquisadores concluiram que nao havia uma defini¢ao
de tarefas bem estabelecida no HUB e nem condi¢coes de
trabalho, o oposto sendo encontrado no RU, ou seja,
verificou-se um alto nivel de organizacido e melhores
condi¢bes de trabalho.

Devido as constantes queixas relacionadas ao RU, o
objetivo deste trabalho foi verificar o nivel de satisfagao
dos usuarios com as condi¢oes do restaurante. Para esta
verificacdo foram considerados as diferentes avaliagcoes
feitas por homens e mulheres e os dados obtidos, via
questionario, no pré-teste (o qual ocorreu em setembro) e
pés-teste. A realizagdo deste ultimo foi feita no més de
novembro e ocorreu devido as modifica¢oes feitas pela
diretoria no RU tais como: nova disposi¢iao das mesas,
retirada das roletas do auto-setvi¢o para maior
funcionalidade e conforto da clientela, contratacao de 26
funcionarios para melhor atendimento e som ambiente,
ainda precario devido a falta de infra-estrutura.

METODO
Respondentes

No pré-teste a amostra foi formada por 75 sujeitos (40
homens e 35 mulheres). Quanto a freqiiéncia no tipo de
refeitorio distribuiram-se entre : carne (n= 31), soja (n=
20), dieta (n= 10) e auto-servi¢o (n= 13). Quanto ao tipo
de pagamento : 51 eram nio carentes (Grupo 3), 3 semi-
carentes (Grupo 2) e 21 carentes (Grupo 1).
Consistentemente, a amostra foi de alunos da graduacio
(n=>54), seguido por funcionarios (n =16), alunos da pos-
graduacio (n=4) e um professor.

No pos-teste a amostra foi formada por 136 sujeitos,
destes 79 eram homens e 57 mulheres. Quanto a
freqiiéncia no tipo de refeitorio distribuiram-se entre:
carne (n=061), soja (n=31), dieta (n = 22) e auto-servico (n
= 22). Quanto ao tipo de pagamento: 81 eram do Grupo
3, 37 eram do Grupo 1, 16 do Grupo 2 e 2 visitantes.
Consistentemente, a amostra era de alunos da graduagio

(n= 111), seguido por funcionarios (n = 16), professores
(n = 4) e alunos da pés-graduagio (n=4).
Instrumento

Foi elaborado um questionario (ver Anexo) a partir de
dados obtidos em uma pesquisa piloto, com 48 sujeitos.
Nesta foi solicitado aos sujeitos que fornecessem 3
aspectos positivos e 3 aspectos negativos a respeito do
ambiente do “Bandejao”. Posteriormente, o questionario
foi montado e constava de 33 itens referentes a avaliagiao
dos aspectos do ambiente do RU, assim como itens para a
avalia¢do da importancia de aspectos ainda nao presentes
no restaurante, como: manifesta¢oes culturais freqientes,
som ambiente e abertura do RU para café da manha. Apos
esta elaboracdo, o instrumento passou por um teste de
validacao com 10 sujeitos que tiveram compreensao total
do mesmo.

Procedimento

O procedimento utilizado para a amostra como um todo
foi abordar os sujeitos nas filas de entrada para os
refeitorios, sendo que inicialmente o questionario foi
distribuido a cada quinto usuario que estivesse disponivel
para respondé-lo. No entanto, nao foi possivel controlar a
formacio de grupos caracterizando uma ineficiéncia, e
portanto a necessidade de modificar tal procedimento para
a distribui¢do seqiiencial dos questionarios. Antes de
entrega-lo, fornecia-se uma breve explicacio acerca dos
objetivos da pesquisa, solicitando-se, entdo, a participagao
do sujeito. A aceitacdo para responder o instrumento foi
grande, sendo que os alunos foram mais receptivos que os
funcionarios.

No p6s-teste a coleta de dados estendeu-se também ao
guarda-volumes devido ao maior conforto do usuario para
responder o questionatio , saida do auto-servigo e as
mesas da dieta por causa do reduzido nimero de usuarios
que frequentam esses refeitorios.

Os itens da primeira questio do instrumento foram
agrupados em sete categorias:

1. Aspectos Fisicos Externos (ASPFISEX): localizagao
no campus, arquitetura do RU, espaco fisico, cor do
prédio do RU, limpeza, nimero de refeitorios;

2. Aspectos Fisicos internos (ASPFISIN): iluminacao,
ventilacio, nivel de barulho, quantidade de cadeiras,
disposi¢do das mesas, quantidade de mesas;

3. Atendimento (ATEND): pontualidade no
atendimento, horario de funcionamento durante o dia,
qualidade do atendimento nas filas para comprar os
tickets. atendimento nas filas para comer;

4. Bebedouros (BEBED): quantidade de bebedouros,
qualidade dos bebedouros;

5. Banheiro e Lavatérios (BANHLAV): qualidade dos
lavatérios, quantidade dos lavatorios, banheiros;

6. Comida (COMIDA): qualidade da comida, variedade
do cardapio, tempero da comida, quantidade de
comida por bandeja, temperatura da comida,
qualidade da sobremesa, qualidade do suco, qualidade
nutricional da comida;
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7. Outros aspectos (OUTROS): preco do ticket,
quantidade de guichés, quantidade de orelhio,
guarda-volumes.

RESULTADOS

De acordo com os dados coletados, a avaliagao geral sobre
o restaurante obteve média 3,23, em uma escala de 1
(péssimo) a 6 (excelente), para toda a amostra.

Categorias PRE-TESTE POS-TESTE

Média D.P. Média D.P.

Aspectos Fisicos Externos 4,18 0,87 4,08 0,89

> > >

Aspectos Fisicos Internos 3,65 0,74 3,46 0,86

> > 5 >

Atendimento 3,16 0,82 3,37 0,96
Banheiros e Lavatorios 3,43 0,93 3,35 0,10
Bebedouros 2,78 1,10 2,69 1,17
Comida 3,23 0,91 3,33 0,97
Preco Do Ticket 3,47 1,51 3,20 1,60

Quantidade de Orelhio 2,53 1,17 2,76 1,15

Quantidade de Guichés 2,65 1,31 2,84 1,29

> > > >

Guarda-volumes 3,20 1,25 3,30 1,33

> > > >

Realizou-se teste-t entre os valores do pré- e do pds-teste. Nenhum
dos testes resultou em um diferenca estatisticamente significativa em
nivel de pelo menos p < 0.10

Considerando que foi realizado um teste t “one-tailed
para comparacio de médias de grupos independentes com
o objetivo de verificar se a avaliagdo no pos-teste foi mais
positiva do que no pré, e que quanto maior a média,
melhor foi avaliado o item. Os resultados mostraram que
houve diferenca na avaliacdo para o fator aspectos fisicos
internos no pré e pos-teste, sendo que o pré (3,65) avaliou
mais positivamente que o pos (3,46). Ja para o fator
atendimento, a amostra do pos-teste o avaliou
significativamente melhor do que no pré, (3,37 e 3,10,
respectivamente). Os sujeitos do pds-teste apresentaram
também uma tendéncia em avaliar melhor a quantidade de
orelhdo (pré = 2,53 e p6s = 2,76). Ver tabela 1. Baseando-
se na correlacdo de Spearman, no pré-teste houve
cotrelacdo significativa para a disposicdo das mesas como
favoravel as interagoes sociais entre os usuarios (r =
0,4076, n= 75), o mesmo nao ocorrendo no pds-teste.

Quando a amostra foi desdobrada em homens e
mulheres, a média da avaliacio dos homens para os
fatores comida (3,43), atendimento ( 3,38), quantidade de
guichés (3,00) e guarda- volumes (3,41) foi melhor do que
a das mulheres, (3,12 ;3,19 ;248 ¢ 3,09 ,
respectivamente). Para os demais fatores nao houve
diferenciacio significativa entre os grupos (Ver tabela 2).

Tabela 2: Média e desvio-padrio das categotias no pré- e

pos-teste em funcgao de género

Feminino Masculino

Categorias Média D.P. Média D.P.

Aspectos Fisicos Externos 4,03 0,92 4,19 0,86

5 > >

Aspectos Fisicos Internos 3,45 0,88 3,59 0,77

5 5 >

Atendimento 3,19 0,81 3,38 0,99
Banheiros e Lavatérios 3,32 1,00 3,43 0,94
Bebedouros 2,69 1,01 2,75 1,18
Comida 3,12 0,98 343 0,90
Preco do Ticket 3,21 1,59 3,36 1,56
Quantidade de Orelhio 2,66 1,12 2,69 1,20
Quantidade de Guichés 2,48 1,34 3,00 1,22
Guarda-volumes 3,09 1,30 341 128

Na questdo relativa aos itens que precisam ser
melhorados com urgéncia pelo RU, os mais citados foram
: qualidade da comida (em setembro: 18%; em novembro:
13,23%), qualidade do atendimento nas filas (em
setembro: 16,7%; em novembro: 8,09 %) , qualidade do
suco (em setembro: 6,0 %; em novembro: 5,88%),
variedade do cardapio (em setembro: 9,33%; em
novembro: 3,31%), qualidade nutricional da comida (em
setembro: 6,0%; em novembro: 4,4%) e o preco do ticket
(em setembro: 3,4%; em novembro: 6,98%). Ressalta-se,
novamente, que em setembro foi realizado o pré-teste e
em novembro o pds, devido a mudangas feitas pela
diretoria do RU durante esse petiodo.

Os resultados para toda a amostra demonstraram que os
motivos principais que levam o usuario a freqiientar o RU
foram: o facil acesso (n = 79,15%) e o preco (n = 83%),
tendo menor importincia a possibilidade de socializagiao
(n = 34,12%) e a qualidade da comida (n = 39,3%).

Toda a amostra considerou importante a abertura do
restaurante para café da manha (n = 69,67%) , feriados e
finais de semana (n = 66,82%), atendimento nos 4
alternativas de comida (n = 85,78%), manifestagbes
culturais freqiientes (n = 77,25%) e implantagdo de
musica ambiente (n =72,03%).

Assim, considerando os resultados apresentados nos
dois ultimos paragrafos, a porcentagem ¢é de 100% para
cada item e ndo para a questio.

DiscussAo

Tendo por base os resultados é possivel que as diferencas
encontradas no pré e pds-teste para o fator aspecto fisico
interno sejam explicadas devido a nova disposicio das
mesas que passaram de filas continuas para mesas
isoladas. De acordo com os dados, este fato parece ter
dificultado a interacio social entre os usuatios, o que vai
de encontro ao objetivo deste estabelecimento de

promover encontros entre a comunidade universitaria
(Abtiu, 1975).
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A avaliagdo mais positiva no pos-teste para o fator
atendimento , talvez seja reflexo do aumento do nimero
de funcionarios e dos treinamentos pelos quais vém
passando desde novembro de 93. Estes ja eram
requisitados na década de 70 (Novo, 1973). Entretanto, a
amostra do pos-teste ainda avaliou o atendimento como
razoavel (média = 3,37), retratando uma antiga reclamacao
feita pelos usuarios desde o Oca’s Bar - primeiro RU da
UnB (Estudantes, 1965).

De acordo com os dados encontrados para os dois
sexos, o fato das mulheres terem avaliado pior os fatores
comida e atendimento pode refletir o seu treinamento
social que lhe permite conhecer melhor assuntos relativos
a esse tema, e portanto, adotar uma posi¢ao mais exigente.
Talvez pelas mesmas razoes seja possivel explicar a
tendéncia verificada na avaliagdo da qualidade do
atendimento, pelas mulheres serem mais sensiveis a
aspectos relacionados com esses fatores. Por outro lado,
os homens sdo treinados socialmente para assumirem uma
posi¢ao menos rigorosa porque se envolvem menos com
assuntos relativos a alimentagao.

Quanto as diferencas encontradas na avaliacdo feita
pelos homens e mulheres para o fator guarda-volume, é
possivel explica-las a partir da amostra ja que esta no pos-
teste foi abordada neste local. Quanto ao fator quantidade
de guichés nio foi possivel levantar uma hipotese
explicativa para a diferenca significativa das avaliagGes
encontradas, mesmo porque o acaso pode ter influenciado.

Com relagio as principais queixas encontradas nos itens
que precisam ser melhorados com utrgéncia pelo RU,
observa-se uma correspondéncia com as teclamacGes
feitas desde o inicio do seu funcionamento na década de
60 (Abriu, 1975 & Estudantes, 1965).

Levando em conta as razdes que mais levam o usuario a
freqlientar o RU e a avaliago feita por eles, pode-se
considerar que as distancias que caracterizam Brasilia, o
custo das refeicoes em outros estabelecimentos e o fato
que a maior parte dos usudrios constitui-se de alunos da
graduaclo, tornam o “Bandejao” uma opgao
economicamente vidvel mesmo que a qualidade da comida
n2o seja a mais adequada do ponto de vista do usuario.

Os sujeitos perceberam a importancia da abertura do
RU para café da manhi, feriados e finais de semana talvez
por causa da facilidade que isto pode trazer principalmente
para os usudrios que residem no Centro Olimpico, pata os
funcionarios da universidade e estudantes que tém aula ou
estudam nesses dias. A importincia dada pela a amostra
ao atendimento em 4 alternativas de comida reflete a
satisfacio de poder ter acesso a op¢oes diferentes de
alimentacio.

O “Bandejao” é frequentado principalmente, por alunos
da graduacio e basicamente por usuatios nao carentes.
Apesar de ser um restaurante universitario é negligenciado
pela comunidade do campus na medida em que poderia
ser objeto de estudo e, assim, promover estigios em
diferentes cursos, como por exemplo: Psicologia, Nutri¢io
e Administracio.

Os sujeitos sao favoraveis a implanta¢io do som
ambiente e de manifesta¢des culturais freqiientes.

Finalmente, futuras pesquisas poderiam ser feitas para
comparar o nivel de satisfacio do usuario que trabalha no
RU com o que nio trabalha. E caso alguns resultados
desta pesquisa sejam utilizados para futuras modifica¢oes
no RU, sugerem-se pesquisas que avaliem os efeitos de
tais mudancas na satisfacio dos usuarios. Além disso, o
estudo poderia ser replicado no intuito de esclarecer
alguns resultados obtidos, como as diferentes avalia¢Ges
feitas por homens e mulheres para quantidade de guichés.
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ANEXO

Parte do Questionario utilizado

Prezado Usuirio,

Com este questionatio, pedimos a sua colaboragio no
sentido de avaliar o Restaurante Universitario (bandejio).
Estamos interessados em conhecer o que vocé, como
usuario acha deste ambiente. Somos estudantes de
Psicologia e solicitamos a sua ajuda para responder
individualmente, as questdes seguintes.

Agradecemos, desde ja, a sua colaboragio.

Avalie os itens abaixo, sobre o ambiente do Restaurante
Universitario (RU), de acordo com a escala a seguir:

(1) péssimo, (2) ruim,(3) razoavel, (4) bom, (5) muito
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bom, (6) excelente.
Marque a alternativa apropriada com um circulo.
1-Localiza¢do no Campus.
2- Arquitetura do RU (forma do prédio).
3- Espaco fisico.
4- Cor do prédio.
5- Limpeza.
6- Numero de refeitorios.
7- lluminacio.
8- Ventilagao.
9- Nivel de Barulho.
10- Quantidade de cadeiras.
11- Disposi¢ao das mesas.
12- Qualidade dos lavatérios.
13- Quantidade de bebedouros.
14- Pontualidade no atendimento.
15- Quantidade de Lavatorios.
16- Horario de funcionamento durante o dia.
17- Quantidade de mesas.

18- Qualidade do atendimennto nas filas para comprar
os tickets.

19- Quantidade de orelhio.

20- Guarda-volume.

21- Quantidade de guichés.

22- Banheiros.

23- Qualidade dos bebedouros.

24- Atendimento na filas para comer.
25- Preco do ticket.

26- Qualidade da comida.

27- Variedade do cardapio.

28- Tempero da comida.
29-Quantidade de comida por bandeja.
30- Temperatura da comida.

31- Qualidade da sobremesa.

32- Qualidade do suco.

33- Qualidade nutricional da comida.

Dentre os itens listados na primeira questio, enumere
dois itens em ordem de importincia, que na sua opiniio,
precisam ser melhorados com urgéncia para maior
satisfacdo do usudrio do RU. colocar o respectivo
numero).

1 2

Gostarfamos que desse sua opinido sobre os seguintes
assuntos, obedecendo a escala (1) muito importante, (2)

importante, (3) pouco importante, ou (4) sem importancia.

1- Abertura do RU para o café da manha.

2- Abertura do RU em feriados e finais de semana.

3- Atendimento em quatro alternativas: soja, carne, self-
service e dieta.

4- Espago para manifestagdes culturais freqiientes.
5- Servico de som com avisos sobre a UnB.

Abaixo, seguem-se algumas perguntas sobre seu
relacionamento social dentro do RU. Utilize a escala
abaixo.

(1) sempre, (2) freqlientemente, (3) as vezes, (4)
raramente, (5) nunca.

1- Vocé mantém intera¢Ses sociais com outros usuarios
quando estd nas filas para comprar tickets ou na entrada
dos refeitorios?

2- Vocé mantém interacdes socials com usuarios
desconhecidos quando estd almog¢ando e ou jantando nos
refeitorios?

3- A disposi¢do das mesas e cadeiras nos refeitorios foi
para a sua resposta anterior?(1) muito importante, (2)
importante, (3) pouco importante, (4) sem importancia.

Por fim, seguem-se algumas perguntas sobre a sua
condicdo de usuario do RU da UnB.

a) Considerando os motivos que o levam a freqiientar o
RU, responda os itens a seguir avaliando o grau de
importancia de cada um. Observe a escala. (1) muito
importante, (2) importante,(3) Pouco importante e (4) sem
importancia.

1- Nio tem tempo para ir a outro local para fazer sua
refeicio.

2- Nao tem carro proprio para ir a outro local fazer as
refeicOes.

3- Pela possibilidade de socializac¢io.
4- Pela qualidade da comida.

5- Pelo facil acesso.

6- Pelo preco.

b) Em média, quantas vezes por semana vocé freqlienta
o RU?

1- para almogo

2- para jantar

¢) Qual o refeitério vocé costuma freqiientar mais?
carne soja dieta auto-servico

d) Qual a categoria?

grupo 1 grupo 2 grupo3 visitante

e) Qual a sua condi¢do na UnB?

funcionario professor aluno da graduagio aluno da pos-
graduacio outra......

f) Se for aluno, qual o seu semestre?
©) Qual o seu sexor feminino(1) masculino (2)

Muito Obrigado Pela Sua Colaboragio Neste Estudo!
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