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Os Restaurantes Universitarios (RUs) apresentam um importante papel no
desenvolvimento de uma Universidade mais acessivel aos usudrios, esses que
abrangem diferentes classes sociais, tendo em vista que a alimentacao de muitos
alunos depende exclusivamente de seus servicos, tornando indispensavel a
realizacao de uma andlise em referéncia a qualidade do servico oferecido. Com o
auxilio de uma ferramenta capaz de comparar a expectativa a realidade que é
percebida por seus frequentadores, é possivel analisar pontos criticos. Tendo em
vista esse aspecto, a pesquisa de qualidade foi realizada com base no método
SERVQUAL, com o objetivo de obter opinides dos frequentadores, decorrendo na
analise dos resultados dos “GAPS” para a proposicao de solucdes plausiveis para
cada setor. Além disso, foram abordados aspectos relacionados a tangibilidade, a
confiabilidade, a seguranca, a responsividade e a empatia. Em seguida, foi
aplicada a ferramenta 5W1H, baseando-se em seis diretrizes (“O que; Quem;
Onde; Quando; Por que; Como), com o intuito de organizar as etapas do processo,
definindo com clareza o que sera feito, quem realizara cada atividade e qual sera o
tempo destinado a sua realizacao, além de esclarecer as razbes pelas quais cada
atividade deverd ser implementada.O formuldrio de pesquisa foi aplicado no
Campus do Pici da Universidade Federal do Ceara (UFC), em junho de 2017,
durante duas semanas, com 55 pessoas entrevistada e referiu-se ao Restaurante
Universitario |,.Essa pesquisa p6de evidenciar que a analise foi majoritariamente
negativa, demonstrando insatisfacao com o servico, necessitando de melhoria nos
pontos mais criticos, permitindo, desse modo, sugerir possiveis solu¢des para tais
problemas, voltados principalmente para a &rea de infraestrutura e de
confiabilidade dos alimentos. Por fim, verificou-se a eficdcia das ferramentas
utilizadas, podendo ser aplicada em varios contextos e periodicamente, auxiliando
na exceléncia do servico oferecido.
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