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RESUMO

Introdugéo: A alimentacdo é fator primordial na rotina diaria das pessoas. As
refeicbes realizadas fora de casa vém crescendo significativamente e tém
contribuido para o aumento dos estabelecimentos que produzem refeicdes prontas,
incluindo as Unidades de Alimentagdo e Nutricdo (UAN). Nestas, a atuagdo do
nutricionista torna-se essencial para que se garanta ao cliente a satisfagcdo de um
servico de alimentacdo de qualidade. Objetivo: Objetivou-se analisar a satisfagao
dos comensais de uma UAN hospitalar de Sao Luis - MA. Metodologia: A pesquisa
foi feita através de questionario autoexplicativo validado pela UAN. Os dados
obtidos dos questionarios foram inseridos e analisados em planilhas do Microsoft
Excel versado 2010, para andlise estatistica dos resultados. Resultado: Participaram
da pesquisa 180 comensais, porém foram descartados 22 questionarios (12,2%),
devido ao preenchimento incorreto ou incompleto. O setor operacional e
administrativo (funcionarios) correspondeu a (37%) e os acompanhantes (52,7%).
Dos atributos abordados no questionario o que apresentou maior nivel de satisfagdo
foi referente a (Limpeza do restaurante), correspondendo a (37%) de satisfacao dos
funcionarios, e dos acompanhantes o que apresentou maior satisfacdo foi a
apresentacao da equipe (55%). O percentual de satisfacao total foi maior que (50%)
para todos os critérios avaliados, exceto para ambiente e variedade do cardapio.
Sugestbes, criticas e elogios foram fornecidos por 35,4% dos comensais
participantes. A maioria sugeriu a climatizagao do refeitorio, onde o calor excessivo
era 0 que incomodava os comensais na hora da refeicdo. Observou-se ainda, que
os elogios predominaram sobre as criticas, porém com extremos de satisfagédo e
insatisfacdo. Apesar de o indice de participacdo da clientela do refeitério ter sido
baixo, foi observado um resultado satisfatério pela maioria dos participantes da
pesquisa do presente estudo, porém, a UAN deparou-se com a dificuldade em
realizar a elaboracdo de planos e atender as reais necessidades da clientela, pois
nao avaliou os aspectos especificos para conhecer de forma mais aprofundada
aqueles que causam satisfagao e insatisfacao de seus clientes. Além de se avaliar a
satisfagdo da clientela, deve-se ainda rever constantemente o servigo oferecido
pelos funcionarios de modo a conhecer melhor a qualidade total dos servigos e
buscar formas de melhoria dos mesmos, pois a insatisfacdo com o trabalho nas
UAN pode ser evidenciada em grande parte dos funcionarios, sendo que a maioria
apresenta demanda por melhorias relacionadas as condigbes de trabalho,
especialmente no quesito ergonomia. A resolugao destas é essencial para garantir o
comprometimento dos funcionarios e minimizar o absenteismo apresentado.
Consideragdes finais: Deste modo sugere-se a UAN a elaboracdo de estratégias
que incentivem a participacao dos clientes a pesquisa de satisfagdo, pois esta se
torna importante para que se conhega o seu grau de satisfacdo e possibilite o
atendimento as suas necessidades mais iminentes, de modo a acarretar a melhoria
dos servicos e produtos oferecidos nas UAN. Eixo tematico: Seguranca Alimentar e
Nutricional.
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