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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo analisar a satisfacdo da qualidade das
refeicbes servidas em um Hospital de Cascavel-PR. Foi pedida autorizacdo ao
local de campo de estudo, elaborado um questionario com 10 perguntas sendo
a opgao de respostas “bom, regular, e ruim” e aplicado com os pacientes e
acompanhantes das Alas do SUS, totalizando 36 questionarios, com perguntas
referentes a textura e temperatura dos alimentos, variedade do cardapio,
satisfacdo com a quantidade de refeicdo, tempero e qualidade do almoco,
satisfacdo com o lanche da tarde, jantar, ceia, e classificacdo para o
atendimento do setor da copa. Houve criticas em relacdo ao jantar e a ceia,
sobre quantidades, variedades e composi¢cdo do cardapio, o tempero também
foi criticado, mas em geral 74% dos individuos participantes da pesquisa tem
uma boa aceitacao das refeicdes ofertadas pelo Servico de Nutricdo e Dietética

do hospital.
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1. INTRODUCAO

O Servico de Nutricdo e Dietética (SND) é o local do hospital
encarregado pela elaboracdo e oferta de alimentos. Tem por alvo tomar
cuidado do alimento e nutrimento, levando em importancia os aspectos
sensoriais, o0 balanceamento nutricional e as condicbes de higiénicas
imprescindiveis para oferecer uma dieta protegida aos sujeitos hospitalizados
(BRITO, BEZERRA, 2013). Esse emprego tem por finalidade a manutencéo, a
melhora e a promocdo da saude dos pacientes, sendo respeitavel fator para
progresso da resposta da situacdo clinica e prognostico (BORGES et al.,
2006).

A satisfacdo é definida através do modo de expressdo da maneira
emotiva de prazer ou desapontamento do individuo de acordo com produto ou
servigo recebido (SILVA, 2012). O altivo nivel de satisfacdo pode gerar uma
relacdo de emocdo e motivar a fidelidade do consumista (AQUINO e
CORREIA, 2012). Segundo Silva (2013), admite-se a vivéncia da relacao entre
satisfacdo e lealdade do consumidor, a qual foi comprovada pelos resultados
de seu estudo, os quais afirmaram uma acao positiva nesse sentido.

Silva et al. (1995) considera que quando a intencdo € registrar a
satisfacdo (no seu melhor lado positivo) , as implicacdo adversas deparadas
(insatisfacdo) devem ser registrados com cuidado,pois se transformam em
parametros acentuados sobre o servico em questao.Alguns estudos passaram
a enfatizar a relevancia de se dedicar-se a respeito da avaliagdo da“
insatisfagao” (Ware et al. , 1983 ; Zastowny et al. , 1989 ; Coyl e ,1999) , pois
esta classe permite mostrar detalhes dos servicos que necessitam ser
aperfeicoados e, assim , importam aos administradores ( Carr- Hill ,1992) .

Depois de compreender e ver quais sdo as opinides dos clientes
compete ao administrador uma agao para solucionar os itens referidos, um
feedback para os clientes. Quando essa opinido € um critica é ainda mais
relevante ter este regresso (BEE & BEE, 2000). Entretanto fidelizar um cliente
envolve diversos aspectos, de onde o cliente passa a ser o ndcleo de
precaucdo em toda a empresa e a empresa esta empenhada em proporcionar
um extraordinario servico e atendimento. Alias os clientes contentes geram

menos estresse, tomando menos o tempo do gerente, comentam de seu



contentamento para outro e ocasionam motivacao para o grupo. Basta ressaltar
que cliente é ser humano, é natural oferecé-lo uma recepcdo cortés,
voluntarioso e competente, é formidavel saber a opinido deles pois a empresa
depende do cliente (BEE & BEE, 2000).

Diante do exposto € deixado claro a importancia da avaliacdo do grau de
satisfacdo dos clientes de uma UAN., assim sendo o presente estudo tem
como objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos pacientes e acompanhantes

sobre a qualidade das refeic6es de um Hospital no municipio de Cascavel- PR.

2. MATERIAL E METODOS

2.1 CRITERIOS ETICOS

A pesquisa de satisfagdo foi realizada por meio de uma coleta de dados
em forma de questionario com pacientes e acompanhantes da Ala do SUS do
hospital, foi pedido autorizacdo do responsavel pelo campo de estudo,
garantindo que seriam preservadas as informacdes referentes aos sujeitos da
pesquisa. (ANEXO 1).

2.2 FORMULACOES DO QUESTIONARIO

O questionario foi elaborado com 10 perguntas, tendo como opcao trés
respostas sendo elas, bom regular e ruim, as perguntas sédo referentes a
textura, temperatura, variedade, quantidade da refeicao, tempero, qualidade do
almoco, do lanche da tarde, jantar e ceia, e sobre a satisfacdo com o servi¢o do
setor da copa (ANEXO 2).

2.3 COLETA DE DADOS

Foi coletada a opinido de 36 pessoas que aceitaram participar da
pesquisa, sendo essas 23 pacientes e 13 acompanhantes de ambos os sexos
todos da Ala que pertence ao SUS do Hospital.



2.4  ANALISE ESTATISTICA

Os resultados estatisticos foram realizados utilizando o programa

Microsoft Excel.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

O SND em média serve de 90 a 160 refei¢cdes diariamente no periodo de
almoco, esse numero varia conforme a entrada e saida de pacientes.

Foram tabulados os dados de 36 questionarios de forma detalhada e de
forma geral como apresentado nas tabelas 1 e 2.

Segundo Souza et al (2003) a textura € a adicdo dos efeitos através de
acao corporal provenientes da avaliacdo atenta do paladar dos alimentos e
abrange caracteristicas fundamentais, das quais vale enfatizar consisténcia,
elasticidade, desintegracdo ou quebra, mastigabilidade/solidez, propriedade
adesiva, harmonia e viscidez, sendo essa a varidvel mais respeitavel na
ocasido da degluticdo . A pergunta 1, questiona sobre a textura dos alimentos,
80,5% das pessoas aprovam a e classificam como bom, 8,3% das pessoas
classificam como regular e 11,11% dos individuos classificam como ruim.

A pergunta numero 2 questiona sobre a temperatura das refeicdes,
69,4% das pessoas classificam como boa, 19,4% dos individuos classificam
como regular e 11,11% acham ruim. Segundo Souza & Campos (2003) cuidar
da temperatura perante o qual o alimento € conservado e 0 tempo
utilizado no tempo do seu preparo e distribuicdo, é capaz de alcangar
progresso na qualidade e reducdo dos riscos de contaminagdes
provenientes do alimento.

A pergunta numero 3 questiona sobre a variedade do cardapio, 66,6%
dos participantes classificam como boa, 19,4% classificam como regular e
13,88% classificam como ruim, € dito que no local sdo servidos cardapios
guem muitas vezes ndo coincidem com a harmonia ndo demonstrando uma
boa apreciacao.

Sobre a quantidade de refeicdo servida na pergunta numero 4 houve
depoimentos que na janta ha sobra, mas o problema se situa com o lanche da



tarde e ceia que na visdo dos pacientes é pouco, 72,2% estao satisfeitos com a
quantidade, 16,6% acham que esté regular e 11,1% acham que € ruim.

Sobre o tempero das refeicbes na pergunta numero 5, 72,2% das
pessoas acham bom, 13,8% acham o tempero regular e 13,8% acham o
tempero ruim, houve reclamacdes sobre a quantidade de sal e uso da paprica.

A respeito da pergunta numero 6 classifica a qualidade do almocgo,
83,3% individuos falaram que a comida é boa, 5,5% classificam como regular
e 11,11% classificam como ruim, a porcentagem negativa nesse item se deve a
algumas combinagcbes que ndo estdo ao agrado dos pacientes como por
exemplo risoto com feijao e sopa.

Em consideracdo a Pergunta numero 7 questiona sobre a qualidade do
lanche da tarde, 58,3% das pessoas classificam como bom, 25% classificam
como regular e 16,6% classificam como ruim. Houve reclamacbes que é
oferecido um lanche muito pequeno.

Em relacdo a pergunta numero 8 questiona sobre a qualidade do jantar,
69,4% classificam como bom, 13,8% classificam como regular e 16,6%
classificam como ruim, houve reclamacgdes sobre a janta devido ser servido
somente sopa, algumas pessoas ndo possuem nenhuma aceitacdo por esse
tipo de refeicdo, contribuindo assim para um retrocesso do quadro do paciente
sem se alimentar adequadamente.

A pergunta numero 9 questiona sobre a qualidade da ceia, 63,8% das
pessoas classificam como bom, 11,1% classificam como regular e 25% dos
individuos classificam como ruim, houve reclamacgbes por ser um lanche
pequeno devido ser a ultima refeicdo do dia, e devido ao intervalo que a
pessoa ndo receberd outra refeicdo a ndo ser o café da manha.

A pergunta numero 10 questiona sobre o atendimento do setor da copa,
e 100% das pessoas classificaram que é bom, com muitos elogios a respeito

das funcionérias.
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Tabela 1. Avaliacdo detalhada do questionario entre os quesitos bom regular e
ruim.

Pergunta Bom Regular Ruim Total Bom Regular Ruim

1 29 3 4 36 80,55% 8,33% 11,11%
2 25 7 4 36 69,44% 19,44% 11,11%
3 24 7 5 36 66,66% 19,44% 13,88%
4 26 6 4 36 72,22% 16,66% 11,11%
5 26 5 5 36 72,22% 13,88% 13,88%
6 30 2 4 36 83,33% 5,55% 11,11%
7 21 9 6 36 58,33% 25% 16,66%
8 25 5 6 36 69,44% 13,88% 16,66%
9 23 4 9 36 63,88% 11,11% 25%

10 36 0 0 36 100% 0% 0%

FONTE: TEIXEIRA, VALKER, 2017.

Em relacdo a avaliacdo Geral do questionario € entendido que mais da
metade das pessoas que participaram da pesquisa estdo satisfeitas com as
refeicOes servidas pelo SND do hospital, porém ha um niumero consideravel de

pessoas que acusam falhas no servico que podem ser reparadas.

Tabela 2. Avaliacdo geral do questionario

Numero de Questionarios Aplicados 36
Resposta Quantidade Porcentagem
Bom 74 74%
Regular 13 13%
Ruim 13 13%
Total 100 100%

FONTE: TEIXEIRA, VALKER, 2017.
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4. CONCLUSAO

Através desse estudo foi possivel observar que o Servico de Nutricdo e
Dietética do hospital esta conseguindo atingir a satisfacdo de 74% das
pessoas, porém precisa melhorar alguns quesitos principalmente em relacdo

ao jantar e a ceia para melhor atender os pacientes e acompanhantes.
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ANEXO 1

CENTRO

universiTARc e

AUTORIZACAO DO RESPONSAVEL PELO CAMPO DE ESTUDO

E((

Titulo do projeto: Pesquisa de satisfacdo da qualidade das refeices oferecidas em
um hospital de Cascavel-PR

Pesquisadoras: Fabiane Ribeiro Teixeira, Paula Anndrea Valker.
Local da pesquisa: Fundacio Hospitalar Sao Lucas.

Responsavel pelo local de realizacio da pesquisa: Altevir J.G.Tozetto e Adriana H.
Martins.

As pesquisadoras acima identificadas estdo autorizadas a realizarem a pesquisa e
coletar dados, preservando as informacdes referentes aos sujeitos de pesquisa,
divulgando-as exclusivamente para fins cientificos apenas anonimamente, respeitando

todas as normas da Resolug&io 196/96 e suas complementares.

Cascavel, de Margo de 2017.
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ANEXO 2
PESQUISA DE SATISFACAO DA QUALIDADE DA REFEICAO DE UMA
UNIDADE HOSPITALAR DE CASCAVEL- PR
1. Como vocé considera a textura dos alimentos?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
2. Qual sua opinido em relacao a temperatura das refeicbes?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
3. Qual a sua classificacdo em relacao a variedade do cardapio?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
4. Qual a sua classificacdo com a quantidade da refeicao servida?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
5. Qual sua satisfacdo o com o tempero das refeicbes?

( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM

6. Como vocé considera a qualidade do almo¢o?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
7. Como vocé considera a qualidade do lanche da tarde?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
8. Como vocé considera a qualidade do jantar?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
9. Como vocé considera a qualidade da ceia?
( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM
10.Qual sua classificagédo para o atendimento do setor da Copa?

( ) BOM ( ) REGULAR ( )RUIM



