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RESUMO

INTRODUGAO: A Alimentagao Coletiva tem como objetivo o fornecimento de refeicdes nutricionalmente equilibradas, seguras e
sustentaveis. O setor tem vindo a sofrer profundas alteragdes na sua atividade.

OBJETIVOS: Caracterizar os consumidores dos servigos de Alimentacéo Coletiva em Portugal e avaliar a sua percegéo acerca
dos problemas e potenciais solugbes para o setor.

METODOLOGIA: O estudo incidiu sobre a populagéo portuguesa, maior de idade e utilizadores de servigos de Alimentacédo Coletiva.
Foi aplicado um inquérito por questionério, no formato online e em papel, em 2020 e 2021. A versao online foi divulgada por
e-mail, através das redes sociais, em unidades de Alimentagéo Coletiva de varias empresas e em entidades do ramo, e a verséo
em papel foi enviada para distribuigao preferencial em algumas empresas de Alimentacao Coletiva.

RESULTADOS: Os consumidores dos servigos de Alimentagao Coletiva em Portugal sdo maioritariamente mulheres, portuguesas,
com idades entre os 26 e 0s 55 anos, com formagao superior, casadas ou a viver em unido de facto e com um agregado familiar
de 3-4 elementos. A maioria dos consumidores esta satisfeita com os servicos de Alimentacao Coletiva e € consumidora destes
servicos ha mais de 10 anos. Tanto os problemas como as principais solu¢des identificadas pelos consumidores concentram-
se nos produtos ou servigos disponibilizados, nomeadamente na qualidade (por exemplo, no equilibrio nutricional) e variedade
oferecidos. Destacam-se também as sugestdes de introdu¢ao de novos produtos ou servigos, nomeadamente mais saudaveis.
Também foram muito mencionados os problemas/sugestdes relacionados com os recursos humanos, como as dificuldades no
recrutamento e a importancia da formagéo.

CONCLUSOES E ORIGINALIDADE: O estudo caracteriza o consumidor dos servigos de Alimentagao Coletiva em Portugal, para
além de enderecar os problemas por si identificados, tal como eventuais solugdes para a sua resolugdo, sempre com especial
foco na melhoria da qualidade dos servigos e produtos da Alimentacao Coletiva e na satisfagdo do consumidor nesta industria.

PALAVRAS-CHAVE
Alimentagao Coletiva, Consumidores, Portugal, Problemas, Solugdes

ABSTRACT

INTRODUCTION: Food Service aims to provide nutritionally balanced, safe, and sustainable meals. This sector has undergone
significant changes in its operations.

OBJECTIVES: To characterize the consumers of Food Service in Portugal and ass
potential solutions.

METHODOLOGY: The study focused on the Portuguese population, aged 18 or older, who are users of Food Service. A Questionnaire
survey was conducted in both online and paper formats in 2020 and 2021. The online version was disseminated via email, social
media, Institutional Food Service of various companies and sector-related organizations, whereas the paper version was sent

ess their perception of the sector’s issues and

for preferential distribution in some Institutional Food Service companies.

RESULTS: Consumers of Food Service in Portugal are predominantly women, Portuguese nationals, aged between 26 and 55,
with higher education, married or in a de facto union, and living in households of three to four members. Most consumers are
satisfied with Food Service and have been using them for over ten years. The main concerns and solutions identified by consumers
revolve around the products or services provided, particularly regarding quality (e.g., nutritional balance) and variety. There is also
a notable demand for the introduction of new and healthier products or services. Additionally, issues and suggestions related to
human resources were frequently mentioned, such as recruitment difficulties and the importance of staff training.
CONCLUSIONS/ORIGINALITY: This study characterizes Food Service consumers in Portugal, addressing the challenges and
potential solutions to improve the sector, with an emphasis on enhancing service quality and ensuring consumer satisfaction.

KEYWORDS
Food Service, Consumers, Portugal, Issues, Solutions
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INTRODUGCAO

A Alimentagéo Coletiva (AC) inclui todos os estabelecimentos abertos
a um publico-alvo definido, produzindo e distribuindo refeicoes para
grupos de consumidores em varios setores (empresarial, do ensino, da
saude e social), publicos e privados (1, 2). A AC diverge da alimentagao
publica pelo facto de cumprir uma missdo de servi¢o social e de
saude publica (3).

O objetivo deste setor é fornecer refeicdes nutricionalmente
equilibradas, seguras e sustentaveis, compativeis com as condi¢cdes
financeiras e contratuais da instituicdo cliente e adequada ao
consumidor (4, 5). A confecdo das refeicbes deve ser realizada de
forma a respeitar os procedimentos relacionados com a higiene e
seguranca dos alimentos, os custos de funcionamento, assim como
0s aspetos nutricionais, sensoriais e de sustentabilidade (6). Por
conseguinte, a AC engloba todas as etapas do processo produtivo,
desde a rececao até a distribuicao de refeicdes ao consumidor (7).
Apesar das tendéncias apontarem para o aumento do numero de
refeicbes nos servicos de AC, a dificil conjuntura socioeconémica
parece estar a influenciar uma redugao na sua utilizagéo (8). Embora
seja evidente uma menor frequéncia no consumo das refeicoes fora de
casa, esta mudancga ndo implica necessariamente uma maior adesao
a refeicdes caseiras, mas pode refletir a procura por alternativas, como
outros tipos de servigos de refeicdes, ou a opgao de levar alimentos
preparados em casa para o local de trabalho ou estabelecimento de
ensino (8). Neste contexto, as empresas de AC enfrentam o desafio
de atrairem mais clientes e fideliza-los (9). O setor depara-se ainda
com muitos outros desafios, relacionados com a complexidade do
sistema alimentar, a alimentacéo sustentavel, o desperdicio alimentar,
as multiplas preferéncias dos consumidores, as novas tendéncias do
mercado, entre outros (9).

Apesar destes desafios, o setor da AC conta também com
diversas oportunidades, como € o caso do incentivo a saude (10)
e do desenvolvimento tecnoldgico, que favoreceu o crescimento da
AC, as quais poderao ajudar a ultrapassar determinados desafios
(7). E importante manter uma reputacéo positiva do setor de AC,
baseada na projecao de uma imagem ciente da extrema importancia
na saude publica e na sustentabilidade dos servicos fornecidos
aos consumidores (11). Neste sentido, as empresas de AC devem
satisfazer e tentar superar as expetativas dos consumidores. E
fundamental conhecer a perce¢éo do consumidor para garantir que o
servico é devidamente adaptado as suas necessidades e expetativas,
resultando consequentemente no aumento de vendas (6, 11). Os
dados recolhidos sobre os consumidores auxiliam na identificacao
das oportunidades e conhecer o comportamento do consumidor é
imprescindivel para a orientagao dos servicos de AC, especialmente
em locais onde os individuos se alimentam diariamente (12).

OBJETIVOS

Caracterizar os consumidores dos servicos de AC em Portugal,
reunindo os dados sociodemograficos para delinear um perfil geral
dos consumidores deste setor e avaliar a perce¢ao dos consumidores
acerca dos problemas/desafios e eventuais solugdes/alteragdes
propostas para o setor, no sentido de orientar estratégias futuras a
implementar para manter o seu crescimento e competitividade.

METODOLOGIA

O presente estudo é de desenho descritivo transversal e a populagao
em estudo é a populagéo portuguesa, com idade superior a 18 anos,
que seja ou tenha sido consumidora num servico de AC de Portugal.
Para a recolha de dados aplicou-se um inquérito por questionario, que

foi divulgado em versao online (via e-mail, através das redes sociais —
Facebook, Instagram e Linkedin, junto de unidades de AC de vérias
empresas e entidades do ramo), disponibilizado através da plataforma
digital LimeSurvey®, e, em papel, em unidades de AC de varias
empresas privadas. Este estudo avaliou exclusivamente consumidores
de refeitorios concessionados, assegurando que o0s dados coletados
refletissem as condi¢des especificas dessas unidades. O inquérito foi
aplicado em escolas, estabelecimentos de ensino superior, estruturas
residenciais para idosos, instituicdes de acolhimento, unidades de
saude, empresas, entre outros, tanto do setor publico como privado. A
recolha de dados ocorreu entre julho e outubro de 2020 e entre marco
e agosto de 2021, sendo 0s questionarios em papel posteriormente
inseridos na plataforma pela investigadora principal e dois auxiliares
devidamente treinados. Todas as questdes sem resposta foram
consideradas na op¢ao “Nao sei/Nao respondo”. Durante o processo
garantiu-se o anonimato e a confidencialidade dos dados.

A andlise estatistica incluiu o célculo das medidas de estatistica
descritiva (frequéncias absolutas, frequéncias relativas). A normalidade
dos dados foi verificada através do teste de Shapiro-Wilk e para a
comparagao de médias foram utilizados os testes de Mann-Whitney e
Kruskal-Wallis. O nivel de significancia para rejeitar a hipdtese nula foi
fixado em a < 0,05. Para a analise dos dados das respostas abertas
realizou-se, a priori, um processo de categorizagdo baseado na
similitude das respostas obtidas pelos inquiridos. A andlise considerou
todas as referéncias mencionadas, assim como o nimero de vezes que
eram mencionadas (isto é, uma resposta pode ter varias referéncias e
ser considerada mais do que uma vez). Posteriormente, as respostas
foram agrupadas em éareas de intervencao, que se decompdem em
categorias e subcategorias.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Caracterizacdo Sociodemografica da Amostra

Aamostra do estudo, composta por 1900 individuos, € maioritariamente
feminina (95%), de nacionalidade portuguesa (95%), com idades entre
0s 26 e 55 anos (67%) e formagao superior (56%). A maior parte é
casada ou vive em unido de facto (46%), integrando um agregado
familiar com 3 a 4 elementos (53%). Os inquiridos residem na zona
Norte (37 %), na area metropolitana de Lisboa (37%) e na zona Centro
do pais (36%). A amostra é semelhante a de outros estudos nacionais
e internacionais sobre servicos de AC, designadamente nos aspetos
relativos a idade, sexo, habilitacdo académica e regido de residéncia
(13-15).

Experiéncia como Consumidores em Alimentacao Coletiva

A maioria dos inquiridos é ou tinha sido consumidora em AC por
um periodo superior a 10 anos (52%), com alguns consumidores
regulares, numa média de 5 dias por semana (42%), em refeitorios
do setor publico (74%). O estudo desenvolvido por Fitzgerald et al. (8)
evidenciou também a forte adesdo dos consumidores aos refeitérios
do setor publico para realizar as suas refeicoes, especialmente no setor
do ensino e nas empresas (local de trabalho), dados semelhantes aos
obtidos neste estudo.

A maioria dos consumidores tem apenas experiéncia num dos trés
setores de atividade (563%), nomeadamente em estabelecimentos do
ensino superior (55%), escolas primarias, basicas/secundarias (53%)
e em unidades de saude (52%). Tratando-se de estabelecimentos que
a maioria dos individuos frequenta ao longo da vida, consideram-se
0s dados obtidos como sendo expectaveis (16).

Os principais motivos referidos pelos consumidores para usufruirem dos
servicos de AC foram: 1) facilidade ou conveniéncia (49%); 2) relacéo
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qualidade-preco (36%); 3) falta de tempo para se deslocar a outro local
(81%); 4) habito ou rotina (23%); 5) por obrigacéo (22%); e 6) falta de
opcoes para as refeicdes (22%) (Figura 1). Os resultados obtidos vao
de encontro aos do estudo conduzido na Poldnia por Czarniecka-
Skubina et al. (14), que evidencia que os quatro principais motivos
para os participantes frequentarem o refeitério das suas empresas séo:
a proximidade do local de atividade, o preco, a qualidade do servico
e 0s habitos. De forma semelhante, os dados publicados por Lima
(17) apontam o preco (22,5%), a qualidade das refeicoes (20,7%) e a
localizagao/distancia (16,5%) como fatores determinantes na escolha
do local de almoco, reforcando que o consumo em refeitorios esta
relacionado, de forma geral, com o tempo, a conveniéncia e o preco.
Dos inquiridos, cerca de 71% (n=1 349) era consumidora em servicos
de AC aquando da realizagao deste estudo, a grande maioria num
Unico setor de atividade (89%), principalmente em unidades de saude e
estabelecimentos de acolhimento (63%). Estes dados sao congruentes
com os dados encontrados no Syndical National de la Restauration
Collective, que salienta que a maioria das refeicbes servidas em AC
remetem para o setor da saude e social (45%) (18). No entanto,
segundo as estatisticas europeias, mais de uma em cada quatro
refeicoes é feita num refeitdrio de uma escola, uma em cada duas
refeicdes € feita no local de trabalho e apenas mais de uma em cada
dez refeicdes é feita nos setores da saude e social (19).

A maioria dos consumidores encontrava-se em geral satisfeita com
0s servicos de AC que tinha disponiveis (75%), principalmente os
individuos menos escolarizados (p=0,046) e os residentes na regiao
Norte comparativamente aos residentes em Lisboa (p=0,032). Estudos
anteriores (9, 20) indicam que individuos menos escolarizados podem
estar mais satisfeitos devido a expectativas diferenciadas em relacao
a0$s Servicos ou a uma menor exposicao a padroes de qualidade mais
elevados em alimentacao fora do lar.

Com base na satisfagéo reportada pelos inquiridos pode inferir-se que
as empresas de AC estao a cumprir os seus objetivos de qualidade na
prestagao de servigos. Constatagcdes idénticas foram ja reportadas por
Bernardino e Tavares (20), no contexto de jardins de infancia e escolas,
e por Torres (9) no contexto hospitalar. O estudo de Torres (9) também
reportou uma satisfagéo superior com o servico de AC por parte dos
consumidores menos qualificados, o0 que evidencia a necessidade
de as empresas deste setor terem ainda mais atencéo a andlise da
satisfacao dos consumidores, especialmente no caso de unidades de

Figura 1

Motivos para a utilizagao de Alimentagédo Coletiva em Portugal (n=1
900)

Habito ou rotina

Varias opcoes de ementa

Porque nao tenho tempo para ir a outro local

Relacao qualidade / preco

Porque “sou obrigado

Porque nao ha outra opcao para fazer as refeicoes

rque gost

alimentacao com consumidores com niveis de escolaridade superiores.
De facto, estes Ultimos tendem a apresentar padroes de exigéncia mais
altos, possivelmente devido a maior consciéncia sobre alimentacéo
saudavel e qualidade dos servi¢os (9, 20).

Problemas/Desafios da Alimentacao Coletiva

Do total de inquiridos, 32% (n=601) referiu problemas ou desafios
para as empresas de AC em Portugal, obtendo-se 1998 referéncias
que foram agrupadas em seis areas de intervencéo (Figura 2). A
maioria dos problemas ou desafios referidos pelos consumidores
estdo enquadrados na area dos produtos ou servigos (193%;
1157 referéncias). De referir que ter dados precisos dos problemas
identificados pelos consumidores é extremamente importante para
se poder delinear estratégias para a melhoria e desenvolvimento
dos servigos do setor, no sentido de fornecer produtos e servicos
congruentes com as preferéncias e expetativas dos consumidores (20).
Na éarea dos produtos ou servicos (193%), os problemas mais
referidos pelos consumidores enquadram-se na qualidade (75%), na
variedade (26%) e na sustentabilidade ambiental (22%). Relativamente
a qualidade, inclui-se a qualidade dos servicos (16%), dos produtos
(10%) e das refeicdes (45%). Na qualidade das refei¢des, o equilibrio
nutricional foi 0 parametro mais mencionado (23%), nomeadamente
0s problemas de excesso de cereais e derivados, excesso de gordura
e insuficiéncia de horticolas. A qualidade alimentar € o parédmetro
que mais frequentemente gera insatisfacdo entre os consumidores,
estando frequentemente associada a refeicdes menos saudaveis,
com alto teor de sal, agUcar, fritos e produtos processados, que ndo
oferecem uma qualidade nutricional elevada nas refeicoes da AC
nem satisfazem a procura por um equilibrio nutricional por parte dos
consumidores (9, 21, 22).

Relativamente a variedade, o parametro mais mencionado foi o da
variedade das refeicdes, sendo que as ementas limitadas e mondtonas
sao geralmente referidas como uma limitagdo em AC. No entanto, a
falta de variedade nas refeicdes pode resultar ndo da limitacao de
refeicdes que sao disponibilizadas, mas da forma como estas refeicdes
sao combinadas e apresentadas nas ementas (23). Verifica-se também
uma tendéncia para que muitos consumidores sigam uma rotina
alimentar, optando frequentemente pelos mesmos pratos no processo
de deciséo, mesmo quando a ementa oferece diferentes opgdes,
levando a percecao de falta de variedade, apesar da diversidade de
refeicbes realmente oferecida (23).

Relativamente a sustentabilidade ambiental, o parametro mais
mencionado é o desperdicio alimentar. O controlo desse desperdicio
pode ser alcangado através da adequacao das quantidades servidas
(capitagdes), da correta estimativa do numero de refeicoes necessarias
e da procura de alternativas para as sobras, evitando o descarte direto
no lixo (24). A existéncia de desperdicio alimentar reflete também falhas
em diferentes etapas do processo, desde a escolha de refeicdes que
atendam as necessidades e expectativas da populagéo-alvo, a selecdo
dos fornecedores e respetivas matérias-primas, até a preparacao dos
alimentos e servicos das refeicoes (24).

Na area dos novos produtos e servicos (43%), os principais
problemas evidenciados pelos inquiridos remetem para novas
refeicOes, especialmente para refeicoes saudaveis, refeicoes para
culturas alimentares especificas (devido a restricdes alimentares ou
nutricionais) e refeicbes vegan. Atualmente, existe uma ampla gama
de produtos alimentares/dietéticos, que permitem a producéo de
refeicbes adequadas a varios tipos de restricdes relacionadas com a
alimentacado, sendo que a falta tanto destas dietas especiais como de
opcoes vegetarianas e/ou vegans ja estava identificada em AC desde
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2017, altura em que a disponibilizagéo de opg¢des vegetarianas ou
veganas nas ementas diarias nos refeitérios do setor publico passou
a ser obrigatdria (3, 25).

Na area dos recursos humanos (30%) os inquiridos mencionaram
o nivel do grau de qualificagéo. De facto, a AC caracteriza-se por
servicos de baixo custo e consequentemente uma méao-de-obra
massiva nao qualificada, tendo em consideracao as caracteristicas
do trabalho, por norma nao existem requisitos quanto ao grau de
escolaridade (14). Contudo, ha uma busca permanente das empresas
de AC por recursos humanos o mais qualificados possivel.

A contratagdo de recursos humanos devidamente qualificados é
crucial para o sucesso das estratégias de melhoria da AC, pois esses
profissionais sdo fundamentais para garantir a execucao adequada das
tarefas relacionadas com a seguranca alimentar, a oferta de refeicoes
saudaveis e sustentaveis e a criagao de opgdes mais apelativas (26).
A oferta de formages especificas na area da AC, através de estagios
e programas de formacao nos locais de trabalho, pode aumentar a
predisposicao das pessoas para entrar no mercado de trabalho nesta
area (27). E essencial também que as empresas de AC valorizem
e incentivem a progressao na carreira dos seus colaboradores, por
exemplo, com a criagdo de planos de carreira estruturados (27).

Propostas de Solucées para a Alimentacao Coletiva

Do total de inquiridos, 27% (n=510) sugeriu solucdes para a melhoria
dos servigos na AC em Portugal, tendo-se obtido 1661 referéncias
que foram agrupadas também em seis areas de intervencao (Figura
2). Similarmente aos problemas/desafios identificados, a maioria das
solugdes referidas pelos inquiridos remete para a area dos produtos
ou servicos (197%). A nivel dos pardmetros mais mencionados nesta
area, estes remetem para a qualidade (76%), a variedade (35%) e o
ambiente fisico (25%).

No contexto da qualidade, inclui-se a qualidade das refeicbes, dos
produtos e dos servicos. Na qualidade das refeicoes destaca-se o
equilibrio nutricional, tendo sido sugerida a incluséo de mais horticolas,
menos fritos, menos gordura, menos sal, menos agucar, evitar produtos
processados e utilizar pratos mais simples. A qualidade alimentar é o
aspeto que os inquiridos mais referem precisar de melhorias, sendo a
qualidade nutricional cada vez mais uma prioridade, com a crescente
necessidade de adogao de estilos de vida saudaveis (11).

Na area da AC tem-se verificado uma procura crescente por alimentos
naturais, produzidos sem recurso a adubos quimicos ou pesticidas,
frescos ou minimamente processados (28). Durante a pandemia de
COVID-19 verificou-se a diminuicdo do consumo de sal, gorduras
e/ou Oleos, doces e sumos de frutas, aumentando o consumo de
leguminosas e de hortofruticolas (29, 30).

Figura 2

A adesao a dieta mediterranea, que promove um padrdo alimentar
saudavel, aumentou durante o confinamento, refletindo uma maior
procura por refeicoes de qualidade e nutritivas (29, 30). Esta tendéncia
esta alinhada com os desafios propostos pela EAT-Lancet, que
destacam a necessidade de reduzir o consumo de produtos de
origem animal e aumentar a incluséo de horticolas e leguminosas
na dieta. Esta mudanga de comportamento apresenta um grande
potencial para influenciar o setor de AC a longo prazo, visto que os
consumidores, agora mais conscientes sobre a importancia de uma
alimentacéo equilibrada, podem continuar a procura opgdes saudaveis
e sustentaveis (29,30). Assim, as empresas de AC terdo de adaptar-
se, oferecendo menus mais variados e nutritivos, alinhando-se com
as recomendacgdes de saude publica (29, 30).

No que concerne as sugestoes relativas a variedade, os inquiridos
destacaram o aumento da variedade das refei¢coes, entre as quais
também nas refeicOes vegetarianas e nas refeicoes vegan. Na
Europa, 30% dos consumidores refere que, apds a pandemia, sente
ser mais importante comer refeicbes com uma maior variedade de
alimentos na sua composicao (31). Assim, também o planeamento das
refeicOes vegetarianas e vegan deve englobar ingredientes, modos de
preparacao, métodos de confecao e formas de apresentacao variadas.
Existem evidéncias que comprovam que um padrao alimentar rico em
alimentos de origem vegetal, com menor quantidade de alimentos de
origem animal, especialmente carne vermelha, € mais saudavel, para
além de estar associado a um menor impacto no meio ambiente (32).
A nivel da salude publica, as dietas vegetarianas sdo mais ricas em
fatores de protec¢ao, conduzindo a diminuicao da exposicao a fatores
considerados nocivos, como as gorduras saturadas (33).

A nivel da envolvéncia fisica, os inquiridos destacaram as solu¢des
relacionadas com o espaco de sala e 0 ambiente em geral. Os inquiridos
sugerem que 0 espago da sala seja modernizado, compreendendo
espagos maiores e multifuncionais, com temperatura controlada e com
espacos de sala exteriores, e que 0 ambiente seja calmo, tranquilo e
mais acolhedor (menos ruidoso e com menos gente). Um dos grandes
pilares de um servico de alimentacéo é o ambiente gerado por todo
0 conjunto humano e fisico (34). Logo, as empresas de AC e as suas
instituicoes clientes devem prestar mais atencéo a qualidade dos
espacos de sala, tanto interiores como exteriores, para que possam
proporcionar uma atmosfera relaxante e confortavel (23, 26).
Atentando a érea dos novos produtos ou servicos (63%), 0s inquiridos
sugerem novas refeicdes, novos produtos e novos servigos. As
principais novas refeicdes sugeridas sao refeicdes saudaveis e
refeicdes vegetarianas e veganas. Os principais novos produtos
sugeridos remetem para o uso de produtos regionais ou locais e 0s
principais Novos servicos sugeridos estao associados ao servico com

Areas nas quais as empresas de Alimentacao Coletiva em Portugal enfrentam problemas ou desafios (n=601) VS. Areas propostas pelos
consumidores para melhorar a Alimentacao Coletiva em Portugal (n=510)
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refeicbes personalizadas, ao servico de takeaway e ao servico de
conveniéncia. Diversos autores salientam que aumentar a oferta de
refeicOes saudaveis envolve ndo apenas o aumento da disponibilidade
de pratos nutritivos e equilibrados, mas também a diversificacéo
dos ingredientes utilizados, como a inclusdo de alimentos ricos em
nutrientes especificos e a reformulagéo das receitas para reduzir o teor
de gordura, sal e agucar (35). Além disso, outra estratégia importante é
fornecer informagdes detalhadas sobre a composicao nutricional dos
pratos, através de rétulos ou plataformas digitais, permitindo que os
consumidores fagam escolhas mais conscientes e ajustadas as suas
necessidades de saude (28, 35, 36).

A crescente procura por fornecedores locais reflete a tendéncia de
valorizar produtos de proximidade, que nao garantem apenas a
frescura e qualidade, mas também contribuem para a sustentabilidade
ambiental e social, reduzindo a pegada de carbono associada ao
transporte e apoiando a economia local (36). Este movimento em
direc&o a ingredientes regionais também pode ser explorado como um
diferencial competitivo pelas empresas, oferecendo aos consumidores
uma conexao com a cultura e tradicdes gastrondmicas da sua regido.
No que diz respeito a conveniéncia, continua a ser um dos fatores mais
influentes na escolha dos consumidores, apesar de 0 consumo de
refeicoOes de takeaway aparentemente satisfazer mais as necessidades
e se adequar melhor a nogéo de conveniéncia do consumidor (36).
O servigo de takeaway, por exemplo, adequa-se bem as exigéncias
de praticidade dos clientes, podendo oferecer refeicoes rapidas e
acessiveis sem sacrificar a qualidade (36). Ja a personalizagéo, um
dos maiores desafios na AC, pode ser abordada através de sistemas
digitais que permitam aos consumidores ajustar ingredientes e
porgdes conforme as suas preferéncias (36). No entanto, equilibrar
essa flexibilidade com a eficiéncia operacional do servi¢o continua a
ser um obstaculo, visto que a AC tradicionalmente opera em grande
escala, o que dificulta o atendimento a necessidades e preferéncias
individuais (36).

Na area dos recursos humanos (34%), os inquiridos referiram mais
frequentemente o pardmetro da qualidade dos recursos humanos,
sugerindo o aumento do grau de qualificacéo dos recursos humanos
e a contratacdo de mais nutricionistas para os quadros na AC; e
ainda a necessidade da sua formacéo. A formagao profissional € muito
importante para uma boa presta¢éo de servi¢os, seja ela providenciada
externamente ou no proprio estabelecimento, principalmente nas
profissdes que implicam contacto com o publico € nas que envolvem
a preparacao e confecao de refeicdes (37). Quanto aos nutricionistas,
é fundamental pelo menos a existéncia de um profissional desta area
como elemento da equipa de gestao das unidades de alimentacao,
tendo em consideragdo que domina conhecimentos na area da
alimentagao e nutricado que auxilia no planeamento de ementas
seguras, saudaveis, saborosas e sustentaveis (38, 39). Em Portugal, as
empresas de AC s20 as responsaveis pela gestao e formagao dos seus
recursos humanos (40). A implementacao de programas de formacao,
unindo todo o setor, representaria uma mais-valia para todos.

Propostas de alteracao vs. Problemas

21% dos inquiridos responderam a ambas as questoes, sendo as
areas referidas as mesmas, mas com frequéncias relativas percentuais
diferentes. As trés areas que identificaram como sendo as mais
problematicas e para as quais sugeriram mais solu¢des foram:
produtos/servigos, novos produtos/servicos e recursos humanos.
Na area dos produtos e servicos, em ambas as questdes 0s
parametros mais referidos foram a qualidade dos produtos ou servigos
(75% e 76%) e a variedade (26% e 35%). O terceiro problema mais

mencionado foi a sustentabilidade ambiental (22%), enquanto nas
solugdes foi 0 ambiente fisico (25%).

Na area dos novos produtos ou servicos, destacam-se as sugestoes de
novas refeicoes, nomeadamente as refeicdes saudaveis, que incluem
pratos com baixo teor de gordura, sal e agUcar, feitos com ingredientes
frescos e naturais, preferencialmente de origem local e sazonal. Com
base em diversos estudos, as tendéncias de consumo na restauragao
consistiam justamente em opg¢des alimentares saudaveis, variadas,
com a qualidade assegurada, econdémicas e praticas (41). A todas
estas tendéncias acrescentar-se-ia, agora, com base neste estudo, as
preocupacdes com a sustentabilidade alimentar e o ambiente fisico. Na
area da qualidade dos recursos humanos, os consumidores destacam,
a importancia da formagédo dos recursos humanos, e enquanto
problema as dificuldades de recrutamento.

CONCLUSOES

A amostra deste estudo € composta maioritariamente por mulheres
portuguesas, com formagao superior, casadas ou em unido de facto,
com agregados familiares de trés ou quatro elementos. Residem
maioritariamente na zona Norte, area metropolitana de Lisboa e no centro
do pais. A maioria s&o consumidores habituais, frequentes e experientes
em AC com 10 ou mais anos de experiéncia. Utilizam maioritariamente
refeitérios do setor publico, principalmente em unidades de saude e
estabelecimentos de acolhimento. As principais razdes de utilizagao sdo
a facilidade, conveniéncia e relagao qualidade preco. Indicaram como
area prioritaria de intervencao a qualidade e variedade dos servicos.
Encontram-se como possiveis solu¢des para melhorar os servicos de
AC em geral as seguintes medidas: melhorar a qualidade das refeicbes
em termos de equilibrio nutricional; oferecer uma maior variedade de
refeicoes, incluindo refeicdes vegetarianas; melhorar aimagem, o espaco
da sala e 0 ambiente do refeitorio, oferecendo um local confortavel e com
ambiente acolhedor para a realizagéo das refeigdes; incluir informacao
mais detalhada sobre as refeicdes nas ementas; aderir a praticas mais
sustentaveis na produgao das refeicdes; refinar os servicos para a
possibilidade de refeicdes mais personalizadas; melhorar a qualificacédo
dos recursos humanos; e avaliar continuadamente a opinido dos
consumidores e agir em conformidade.
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