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Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de Sao Paulo

IFSP Campus Salto - Coordenadoria de Licitagoes e Contratos

RELATORIO DE PESQUISA DE SATISFAGAO DO SERVIGO DE CANTINA (Periodo de
Coleta dos Dados: 07/08 a 24/09/2023)

1. INTRODUGCAO

Esta pesquisa tem como foco identificar o grau de satisfagdo da comunidade com os
servicos de cantina disponiveis em nosso campus, visando a melhoria continua. Para tanto,
os resultados serdo apresentados a empresa detentora da concessdo do espaco e a
mesma sera estimulada a agir em resposta as percepgdes coletadas. Assim, este relatério
nao apenas documenta a pesquisa de satisfagao, mas também representa um compromisso

continuo com a qualidade e aprimoramento dos servigos oferecidos no IFSP Campus Salto.
2. RESULTADOS

2.1 SEGMENTO DOS RESPONDENTES

SEGMENTO RESPONDENTES
Aluno 174
Servidor Técnico Administrativo 22
Servidor Docente 19
Terceirizado 0
Pai/responsavel 0
Visitante 0
TOTAL 215

Tabela 1: Quantitativo segmentado dos respondentes da pesquisa.
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Qual é o seu segmento dentro do IFSP?
215 respostas

@® Aluno

@ Servidor docente
Servidor administrativo

@ Terceirizado

@ Pailresponsavel

® Visitante

Grifico 1: Quantitativo segmentado dos respondentes da pesquisa.

2.2 FREQUENCIA DE CONSUMO

FREQUENCIA RESPONDENTES
1 ou 2 vezes por semana 126
3 ou 4 vezes por semana 58
5 ou mais vezes por semana 16
Nunca 15
TOTAL 215

Tabela 2: Frequéncia de consumo dos respondentes da pesquisa.

Com que frequéncia vocé costuma consumir produtos na cantina do Campus?
215 respostas

@® Nunca
@ 1 ou 2 vezes por semana
3 ou 4 vezes por semana

m @ 5 ou mais vezes por semana

Y

Grafico 2: Frequéncia de consumo dos respondentes da pesquisa.
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2.3 PERIODO DE UTILIZAGAO DOS SERVIGOS

PERIODO RESPONDENTES
Manha 99
Tarde 78
Noite 80
Nao frequento 11
TOTAL 268

Tabela 3: Periodo de utilizag@o dos servigos pelos respondentes da pesquisa.

Em qual periodo vocé costuma frequentar a cantina?

215 respostas

Nao frequento 11 (5,1%)

Manha — 99 (46%)
Tarde 78 (36,3%)

Noite 80 (37,2%)

Grifico 3: Periodo de utilizacdo dos servigos pelos respondentes da pesquisa.

2.4 CRITERIOS AVALIADOS
2.4.1 Atendimento
AVALIAGAO ATENDIMENTO RESPONDENTES PORCENTAGEM

Otimo 116 87,4%

Bom 72

Ruim 8 7%
Péssimo 7

Prefiro ndo opinar 12 5,6%
TOTAL 215 100%

Tabela 4: Avaliacdo do critério “atendimento”.
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215 respostas

)

Como vocé qualifica o atendimento das prestadoras de servigo da cantina?

@® Otimo

® Bom
Ruim

@® Péssimo

@ Prefiro nao opinar

Grifico 4: Avaliagdo do critério “atendimento”.

2.4.2 Tempo de Espera

AVALIACAO TEMPO RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 35 66,5%
Bom 108
Ruim 38 28,4%
Péssimo 23
Prefiro ndo opinar 1" 5,1%
TOTAL 215 100%

Tabela 5: Avaliacdo do critério “tempo de espera”.

215 respostas

Em relagcao ao tempo de espera para ser atendido, vocé considera:

@® Otimo

® Bom
Ruim

@® Péssimo

@ Prefiro nao opinar

Grifico 5: Avaliagdo do critério “tempo de espera”.
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AVALIAGCAO SALGADOS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 42 65,6%
Bom 99
Ruim 44 27%
Péssimo 14
Prefiro ndo opinar 16 7,4%
TOTAL 215 100%

Tabela 6: Avaliacdo do critério “qualidade dos salgados”.
A qualidade geral dos salgados servidos é:
215 respostas
@® Otimo
® Bom
Ruim
@® Péssimo

@ Prefiro nao opinar

Grafico 6: Avaliagdo do critério “qualidade dos salgados”.

2.4.4 Qualidade dos doces

AVALIACAO DOCES RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 48 67%
Bom 96
Ruim 15 9,3%
Péssimo 5
Prefiro ndo opinar 51 23,7%
TOTAL 215 100%

Tabela 7: Avaliacdo do critério “qualidade dos doces™.
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A qualidade geral dos doces servidos é:

215 respostas
@® Otimo
® Bom
Ruim
@® Péssimo
@ Prefiro nao opinar

Grafico 7: Avaliagdo do critério “qualidade dos doces”.

2.4.5 Qualidade das refeicoes servidas

AVALIAGAO REFEIGOES RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 30 46%
Bom 69
Ruim 12 8,4%
Péssimo 6
Prefiro ndo opinar 98 45,6%
TOTAL 215 100%

Tabela 8: Avaliacdo do critério “qualidade das refeigdes servidas”.

A qualidade geral das refei¢cdes servidas é:
215 respostas

@® Otimo

® Bom
Ruim

@® Péssimo

@ Prefiro nao opinar

Grifico 8: Avaliagdo do critério “qualidade das refei¢des servidas™.
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AVALIACAO BEBIDAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 67 74,9%
Bom 94
Ruim 12 6,5%
Péssimo 2
Prefiro ndo opinar 40 18,6%
TOTAL 215 100%

Tabela 9: Avaliacdo do critério “qualidade das bebidas”.
A qualidade geral das bebidas servidas é:
215 respostas
® Otimo
@® Bom
Ruim
{5 @ Péssimo

@ Prefiro nao opinar

Grifico 9: Avaliagdo do critério “qualidade das bebidas”.

2.4.7 Qualidade das frutas

AVALIAGAO FRUTAS RESPONDENTES PORCENTAGEM
Otimo 27 41,4%
Bom 62
Ruim 16 12,1%
Péssimo 10
Prefiro ndo opinar 100 46,5%
TOTAL 215 100%

Tabela 10: Avaliagdo do critério “qualidade das frutas”.
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A qualidade geral das frutas servidas é:

215 respostas

® Otimo

® Bom
Ruim

@® Péssimo

@ Prefiro nao opinar

Grafico 10: Avaliacao do critério “qualidade das frutas”.

3. ANALISE DOS DADOS

O presente relatorio tem o propdsito de sintetizar os dados coletados em pesquisa
voltada a identificacdo do grau de satisfagdo da comunidade académica do Campus Salto
do IFSP com os servigos de cantina disponiveis. Neste contexto, discorreremos sobre as
conclusées do levantamento.

Ao todo, 215 (duzentas e quinze) pessoas responderam ao questionario, tendo o
documento sido disponibilizado por e-mail, tanto para alunos, quanto para servidores, além
de ter sido publicado na pagina institucional do Campus, permanecendo disponivel para o
registro de respostas entre as datas de 07/08 e 24/09/2023. Quase 81% da amostra
corresponde ao segmento discente, o que demonstra participagdo majoritaria deste grupo
que é o foco principal das atividades e servigos desenvolvidos no IFSP.

No que se refere a frequéncia de utilizagdo da cantina, 58,6% alega utilizar este
servico entre 1 (uma) e 2 (duas) vezes por semana, enquanto 27% relata a utilizagédo entre
3 (trés) e 4 (quatro) vezes por semana. Na medida em que confrontamos estes numeros
com as sugestdes redigidas pelos respondentes, pode-se supor que a baixa
frequéncia/utilizacdo encontra lastro nos pregos praticados e na falta de diversificagcao dos
produtos, em especial, de opcbes saudaveis e nao industrializadas. Neste aspecto,
sugerimos a empresa que verifique estratégias de diversificacdo do cardapio, bem como de

reducao dos pregos ao consumidor final.
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O critério de avaliagdo “qualidade de atendimento” apresentou desempenho
considerado por esta fiscalizacdo como 6timo, ja que 87,4% dos respondentes
consideraram o atendimento da cantina “bom ou 6timo” e, em contrapartida, apenas 7%
julgaram o atendimento como “ruim ou péssimo”. Cabe aqui ressaltar que a empresa deve
estar atenta, no sentido de manter ou melhorar o padrao de qualidade identificado.

O quesito “tempo de espera” teve desempenho insuficiente, ja que 66,5% das
pessoas o identificaram como “bom ou 6timo” e 28,4% dos respondentes o sinalizaram
como “ruim ou péssimo”. Esta fiscalizacdo acredita que um cenario bom seria, no minimo,
70% de avaliagao positiva e, no maximo, 20% de avaliagao negativa. Por outro lado, cabe
destacar que, durante o periodo de coleta dos dados, a empresa ficou sem um funcionario
no periodo noturno, tendo a situagdo demorado algumas semanas para se estabilizar,
dadas as etapas necessarias para a contratacdo de um novo profissional. Tal cenario
contribuiu fortemente para a avaliacdo negativa deste critério. Indicamos que o setor de
gestdo de pessoas da contratada esteja atento as necessidades dos colaboradores,
buscando sempre o didlogo e a resolugao de problemas e conflitos, visando reduzir a taxa
de rotatividade de colaboradores.

A avaliagdo da “qualidade dos salgados” também obteve resultados insuficientes,
sendo 65,6% das respostas para “bom ou 6timo” e 27% para “ruim ou péssimo”. Mais uma
vez, esta fiscalizagao considera o padrao 70% - 20% como o minimo aceitavel. Em suas
sugestdes, os respondentes sinalizaram que fatores como preco, quantidade de recheio e
diversidade de produtos (vegetarianos, veganos, sem lactose e nao processados) foram
determinantes para a avaliagido. Indicamos que a empresa detentora da concesséo busque
meios de diversificar o cardapio, melhorando o volume de recheio dos salgados, aliado a
uma politica de pregos mais préxima da realidade do alunado.

A “qualidade dos doces” pode ser considerada satisfatoria, ja que obteve 67% das
avaliagdes como “bom ou 6timo” e apenas 9,3% em “ruim ou péssimo”. Por outro lado,
23,7% dos respondentes preferiram nao opinar sobre tal quesito, o que faz com que essa
fiscalizacdo suponha que tal parcela da amostra ndo consuma doces na cantina. Nesse
sentido, seria interessante que a contratada pensasse em diversificar a gama de
sobremesas de origem natural, como frutas, por exemplo, e/ou de baixa caloria.

O quesito “qualidade das refeicbes” obteve avaliacdo atipica, pois a oferta de
refeicdes é direcionada a uma parcela especifica do corpo discente, o que fez com que
45,6% dos entrevistados selecionassem a opcgao “prefiro ndo opinar”. Por outro lado, dos
117 votantes que consomem a refei¢cdo, 84,6% consideram “bom ou 6timo” e 15,4%

consideram “ruim ou péssimo”, configurando uma boa avaliagdo. Imperioso registrar que
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houveram manifestagdes de respondentes no sentido de ampliar a oferta de refei¢cdes para
os demais alunos. Nesse sentido, destacamos que o Campus ainda nao possui estrutura de
restaurante estudantil, o que inviabiliza a ampliacdo da oferta deste servico.

A oferta de bebidas foi bem avaliada, tendo 74,9% dos respondentes selecionado a
opcéao “bom ou 6timo” e 6,5%, “ruim ou péssimo”. No entanto, cabe destacar que a oferta de
maior variedade de chas, cafés, sucos e vitaminas foi pontuada pelos respondentes. No
tocante as frutas, 46,5% preferiram n&o opinar, demonstrando o baixo consumo. Para este
aspecto, seria interessante a contratada buscar estratégias para aumentar a procura, seja

através de salada ou na formagao de combos e promogdes.

4. CONCLUSAO

No aspecto global, a contratada apresentou desempenho satisfatério, com média
64,11% de avaliagdes positivas e 14,1% de avaliagdes negativas. Os principais critérios que
precisam ser observados sao a “qualidade dos salgados” e o “tempo de espera”, ja que os
desempenhos mostraram-se insatisfatérios e impactaram negativamente na média global da
avaliagdo. A fiscalizacdo recomenda que a contratada inicie de imediato as acdes de

melhoria e que, em 6 (seis) meses, seja realizada nova avaliagdo dos servigos prestados.
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