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Resulttudos de Inguéritos Alimentagdo 2018

Anualmente, de acordo com os procedimentos em vigor do Sistema de Gestdo e Garantia da Qualidade
(SGGQ) do Institluto Politécnice de Viana do Castelo (IPVC) & realizado um estudo sobre a satisfagio dos
utilizadores do servigo de alimentag&o, através de inquéritos.

Os inquéritos foram divulgados nas redes sociais do [IPVC, para serem preenchidos em
hitps./fdocs.google com.

Relativamente & participagao, esta ficou muito aguém do representavel, uma vez que teve uma adeséo total
de 7,566% da academia, no entanto ligeiramente superior a 2017 que foi de 7,2%. A figura 1 representa a
percentagem de ades&o por grupos:
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Figura 1 — Percentagem de alunos, funciondrios e docentes que responderam ao inquérito,

Pela figura 1 percebe-que o grupo com maior taxa de participagéo nos inquéritos foi o grupo docentes, ape-
nas 6,6% dos alunos responderam ao inquérito, tendo mantido o valor relativamente a 2016, e diminuido
relativamente a 2017 (5,47%).

Percentualmente no total dos inquéritos realizados, de acordo com a figura 2, 78,5% dizem respeito a alunos
tendo havido um aumento de 10 pontos percentuais relativamente a 2017, 13,9% a docentes e 7,6% a funci-
onarios. Estes dois Gltimos grupos registaram uma diminuig&o da participacéo relativamente ao ano de 2017.
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Figura 2 — Percentagem de alunos, funcionirios e docentes representados na avaliagfio da satisfagfio,
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Capiinas

A figura 3 apresenta a percentagem de respostas por unidade relativamente as cantinas. Assim verifica-se
que a unidade com mais representada & a ESTG com 53,2% das respostas.
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Figura 3 — Percentagem de respostas por unidade orgénica/ funcional.

Afigura 4 apresenta a evolugéo nos Ultimos trés anos relativamente a participacdo de cada unidade. Verifica-
se que tem havido um aumento da participagdo da ESTG e ESE, por ouiro lado verifica-se uma diminuigéo
mais acentuada na ESDL.
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Figura 4 — Percentagem de respostas por unidade orgiinica/ funcional,

A figura 5 apresenta a ades#o de cada unidade organica/ funcional. Assim, a escola com maior taxa de ade-
sdo é a ESE com 11,2% dos alunos a responder ac inquérito, contrariamente a escola com menos participa-
¢do dos alunos € a ESA, com apenas 3,8% de alunos a responder ao inquérito, sendo que este valor tem
vindo a diminuir.
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Figura 5 — Representatividade das unidades.
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A cotagdo atribulda para o grau de satisfagcdo podetia ser atribulda entre 1 e 4, entanto o inquérito em vigor a
valorag@o & de 1 a 5. Esta situagéo ocorreu devido a erro na distribuicdo do inquérito tendo-se adotado os
limites determinados em 20186.

A figura 6 apresenta o grau de satisfag&o apurado nas cantinas dos SAS. Verifica-se que os resultados se
encontram dentro ou superior a meta estabeiecida (superior a 2,4). O valor médio de satisfagéo da globalida-
de do servigo de cantina é de 2,72 (estando superior a 2616) estandc acima da média a cantina do CA, ES-

CE, ESDL e ESA. A cantina com menor grau de satisfagio é a da ESS, mantendo a tendéncia de 2016.
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Figura 6 — Grau global de satisfa¢fio das cantinas em 2018,
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A tabela 1 representa o grau de satisfag8o de cada parametro avaliado por cantina. Verifica-se que no total
da avaliagdo das cantinas o parametro com maior grau de satisfagdo € a Simpatia no atendimento, por outro
iado o maior descontentamento esté relacionado com as filas de espera. Tando o indice de maior satisfagéo
como o de menor seguem as tendéncias dos anos anteriores.

Tabela 1 - Grau de satisfagfio de cada parfimetro avaliade por cantina

Atendimento Instalagdes/ Equipamentos Refelgdo

Fil Melos T t
Simpatia | Riglene | Rapidez dgs Higlene | Conforto | Hordrio | 5115:5 o %‘;ﬂf;’:&’ﬁ’ ;J;lzlr:léf r:a Varledade fotal

Espera de senhas tos
Can™® 370 | 310 | 320 [ 330|320 | 260 | 310 | 260 | 310 | 270 | 320 |3,07
Cor| 352 | 348 | 271 | 229|333 | 314 [ 300 238 | 319 | 320 | 276 |301
Cot®l 3,96 | 3,78 | 3,00 | 235 | 357 | 322 | 326 | 313 | 3,04 3,43 2,70 | 3,22
G| 273 | 336 | 291 [ 277|323 | 318 | 300 | 295 | 250 | 28 | 245 [290
Cannel 334 | 316 | 2,45 | 205 | 292 | 272 | 268 | 270 | 243 | 271 | 249 |270
Canet| 342 | 304 | 221 | 204 | 283 | 271 | 250 | 225 | 192 | 263 | 213 |252
Continal 3,34 | 315 | 244 | 2,04 | 2,82 | 273 | 268 | 271 | 243 | 271 | 249 |269
L] 336 | 318 | 248 | 210 | 296 | 276 | 272 | 270 | 246 | 275 | 250 |272

Analisando cada um dos parametros, em cada uma das cantinas verifica-se que, com exceg¢do da cantina da
ESDL, a simpatia € o fator de maior satisfag8o. O Indice de maior satisfagdo na cantina da ESDL ¢ a higiene
do atendimento, como tem sido tendéncia. Em linha com a analise global, as filas de espera séo o fator de
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maior insatisfaggo na cantina da ESA, ESCE, ESE e ESTG. Na cantina do CA o Conforto e os meios para
aquisicio de senhas, na cantina da ESDL a Variedade da refei¢do e na cantina da ESS Qualidade/ confegéo
representam os pardmetros com menos satisfagéo.

Analisando cada um dos parametros em cada uma das cantinas, percebe-se que o Indice de menor valor &
Qualidade/ confe¢&o na cantina da ESS.

A cantina com maior indice de satisfacfo é a da ESCE, e a com menor Indice de satisfagéo é a da ESS:

Face ao conhecimento que os inquiridos tém do funcionamento dos servigos de cantina nouiros estabeleci-
mentos de ensino,47,4% considera que os servigos prestados pelos SAS IPVC funcionam de modo igual,
verificando-se que 24,7% consideram que funcionam melhor. Ainda, 57,9% considera que o valor pago pelos
servigos de cantina € adequado face & sua qualidade.
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Huarex

Afigura 7 apresenta a percentagem de respostas por unidade relativamente aos bares. Assim verifica-se que
a unidade com mais representacfo € a ESTG com 53,8% das respostas. Este valor tem vindo a aumentar
(37,7% em 2016 e 42,8% em 2017)
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Figura 7 — Percentagem de respostas por unidade organica/ funcional,

A figura 8 apresenta a evolugdo nos Gltimos trés anos relativamente a participag&o de cada unidade. Verifica-
se que tem havido um aumento da participagéo da ESTG e ESE, por outro lado verifica-se uma diminuigéo
mais acentuada na ESDL. Ambas as tendéncias tem comportamento similar as cantinas.
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Figura 8 — Percentagem de respostas por unidade orgfinica/ funcional,

A figura 9 apresenta a adesao de cada unidade organica/ funcional. Assim, a escola com maior taxa de ade-
séo ¢ a ESE com 10,2% dos alunos a responder ao inquérito, contrariamente a escola com menos participa-
¢&o dos alunos é a ESA, com apenas 3,1% de alunos a responder ao inquérito, gue também tem vindo a ser

tendéncia.
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Figura 9 — Representatividade das unidades.

Tanto a percentagem de respostas por unidade orgénica/ funcional como a representatividade das unidades
dos bares vem de encontro & das cantinas, pois o comportamento é similar.

A cotacso atribulda para o grau de satisfag&o poderia ser atribulda entre 1 e 4. A figura 10 apresenta o grau
de satisfag@o apurado nos bares dos SAS. Verifica-se que os resultados se encontram superior a meta esta-
belecida (superior a 2,2). O valor médio de satisfagéo da globalidade do servigo de bar é de 2,87 (superior a
2016), estando acima da média os bares da ESA, ESCE, e ESTG. O bar com menor grau de satisfagéo € a

da ESDL.
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Figura 10 — Grau global de satisfagiio dos bares em 2013,

A tabela 2 representa o grau de satisfagdo de cada parametro avaliado por bar. Verifica-se que o parametro
com maior grau de satisfacdo é a higiene no atendimento, seguido da simpatia, por outro lado o maior des-
contentamento esta relacionado com as filas de espera. Do mesmo modo que se verificou na analise das
cantinas, tando o Iindice de maior satisfago como o de menor seguem as tendéncias dos anos anteriores.

[ndice de menor valoragéo foram associados & variedade do bar da ESDL. Com maior grau de satisfagao
apurou-se a simpatia no atendimento do bar da ESCE.

Tabela 2 - Grau de satisfacdo de cada pardmetro avaliado por bar.

Atendimento instalagdes! Equipamentos Equipamentos de venda automatica
L] @ ® .
o N [+] & = - @
S0 F | f %8| E| S| £ sg | E| 2| % |&gy ™
£ =] 2 8 @ o 5 S 2 g k=2 E = EED
&b I 14 [T == o I = g T & g E
Bar
CA 3,45 3,00 3,18 3,27 | 3,18 3,00 3,09 2,91 3,00 3,18 3,00 312 (2,73
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Atendimento Instalagoes/ Equipamentos Equipamentos de venda automética
o ® .

% Ea : g & é “g % é g i g § § ’%‘g Total

(] I & il I 8 z 2 g £ 3 § 5E
EB; 367 | 350 | 339 | 311 | 339 | 328 | 322 | 272 | 322 278 | 272 | 278 |35
v | 383 | 378 | 278 [ 239 | 365 | 348 | 347 | 313 | 326 | 304 | 270 | 296 [318
Ez;’,_ 28 | 352 | 2,71 | 286|338 | 319 | 281 | 28 | 252 | 210 | 18 | 200 |272
oo | 340 | 320 | 253 | 220 | 3,15 | 286 | 307 | 280 | 295 | 261 | 252 | 262 |285
B | 283 | 350 | 260 [ 225 | 325 | 350 | 300 | 275 | 300 | 275 | 250 | 275 |288
coro | 274 | 354 | 271 | 267 | 325 | 313 | 292 | 288 | 308 | 279 | 263 | 308 |288
J:::; 321 | 334 | 261 | 240 | 320 | 205 | 306 | 280 | 297 | 264 | 252 | 2,74 |287

Na analise bar a bar verifica-se que a simpatia & o fator de maior satisfagéo no bar do CA, ESA, ESE e ES-
CE. Ja no bar da ESDL & ESTG a higiene do atendimento & o requisito de maior satisfagdo, No bar da ESS
com igual valoracéo s&o os parametros de higiene do atendimento e conforto.

A varisdade do servico de venda automatica € o fator de menor satisfagio, nos bares do ESA, ESDL e
ESTG, situagdo que se tem mantido. As filas de espera s&o o fator de maior insatisfago nos bares da ESCE.
As filas de espera séo o fator de menor satisfacéo nos bares da ESE e ESS.

Relativamente ao ano de 2016 {(2,83) houve tum ligeiro aumento da satisfag8o global.

Face ao conhecimento que os inquiridos tém do funcionamento dos servigos de bar noutros estabelecimentos
de ensino, 47,4% considera que os servigos prestados pelos SAS IPVC funcionam de modo igual, verifican-
do-se que 27,4% consideram que functonam melhor. Ainda, 57,8% considera que o valor pago pslos servigos
de bar é adequado face a sua qualidade.
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Segestdey de Melhorla

As melhorias a implementar sevem refletir mudangas significativas na rapidez do atendimento, e filas de es-
pera nas cantinas, uma vez que estes fatores s&o constantemente os pontos de maior insatisfag&o.

A aquisic&o de um maior nimero de louga, talheres e copos para o servige de refeicdes, permitira que nao
seja necessario higienizar louga para reposicéo durante o perlodo de servigo, isto &, os colaboradores esta-
rio todos disponiveis durante o pericdo de servigo de refeicbes.

Os resuitados obtidos com a analise destes inquéritos devem ser divulgados nas redes sociais, SIVE e sitio
da internet de modo a que a comunidade académica tenha conhecimento dos resultados obtidos.

Devem ser desenvolvidos mecanismos que aumentem a participag8o da avaliaggo, uma vez que o numero
de resposta & baixo relativamente & populagéo.
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Verifica-se que:

* Respetivamente 80,9% e 73,0% dos utilizadores estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com a higiene
do atendimento e higiene das instalagées do servigo de cantina;

» 84,7% dos utilizadores estéo satisfeitos ou muito satisfeitos com a simpatia do atendimento do servi-
¢o de canting;

+ Respetivamente 88,1%, 84,0% e 75,3% dos utilizadores estao satisfeitos ou muito satisfeitos com a
higiene do atendimento, higiene das instalagdes e higiene dos equipamentos de venda automatica
do servigo de bar;

» 86,1% dos utilizadores est&o satisfeitos ou muito satisfeitos com a simpatia do atendimento do servi-
¢co de bar,;

* 72,1% considera que os servigcos de cantina funcionam de modo igual ou melhor face ao funciona-
mento dos servigos de cantina noutros estabelecimentos de ensino;

» 79,0% considera que os servigos de bar funcionam de modo igual ou melhor face ao funcionamento
dos servicos de har noutros estabelecimentos de ensino;

* 50,4% dos inquiridos est4 satisfeito ou muito satisfeito com os servigo de cantina;

» 68,2% dos inquiridos esta satisfeito ou muito satisfeito com os servigo de bar.

A consideracdo superior.

Viana do Castelo, 20 de dezembro de 2018
O Tecnico Superior
o ﬁ /
i - ) g
- J.)?/) a0 At

Damiana MatOj/"
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