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1. Introducéo

A melhoria continua é um ponto fulcral nos servigos prestados pelos Servicos de Acdo Social do
Instituto Politécnico de Viana do Castelo (IPVC-SAS).

Anualmente, de acordo com os procedimentos em vigor do Sistema de Gestdo do IPVC é
realizado um estudo sobre a satisfacdo dos utilizadores do servi¢o de alimentacdo, através de
inquéritos.

Através das respostas obtidas € efetuada uma reflexdo avaliando os pontos mais ou menos
valorizados de modo a implementar medidas de encontro com as expectativas da comunidade
académica.
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2. Metodologia

A avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores sobre a qualidade dos servigos prestados pela area de
alimentacdo é realizada através de dois questionarios distintos, uma para os utilizadores das
cantinas e outros para os utilizadores dos bares.

Os parametros estabelecidos para as cantinas sdo “Atendimento” que engloba simpatia, higiene,
rapidez e filas de espera, “Instalacdes e Equipamentos” onde se aborda novamente a higiene,
conforto, horério e meios para aquisicdo de senhas; e “Refei¢do” no qual se questiona a
gualidade/confecdo, temperatura dos alimentos e variedade.

Os parametros inquiridos para os bares sdo semelhantes aos das cantinas, mas foram elaborados
de encontro a especificidade destes, assim sdo: “Atendimento”, onde estdo incluidos os critérios
de simpatia, higiene, rapidez ¢ filas de espera, “Instalagdes/Equipamentos” especificando
requisitos de higiene, conforto, horario e meios de pagamento; “Produtos” distinguindo a
qualidade e a variedade; e “Equipamentos de venda automatica”.

O grau de satisfacdo € atribuido de 1 a 5, onde 1 é insatisfeito e 5 muito satisfeito.

Foram ainda acrescentadas perguntas relacionadas com medidas de sustentabilidade a semelhanca
dos anos anteriores.

Estes questionarios foram submetidos juntos através da plataforma Google forms e enviados por
e-mail para a Lista geral IPVC.

Esteve disponivel para preenchimento entre maio e julho de 2023.
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3. Apresentacéo dos resultados

Nos pontos que se seguem apresentam-se 0s resultados obtidos aos pard@metros em avaliacao.

3.1. Participagdo

Foram obtidas 103 respostas, correspondendo a um total de 2% do total da comunidade
académica.

Das respostas obtidas 65% correspondia a alunos, 23% a docentes e 12%, de acordo com o
representado na figura 1.

= Estudante
® Pessoal ndo docente

= Pessoal docente

Figura 1 — Correspondéncia de resposta por perfil de utilizador.

Ao analisarmos as respostas por unidade organica, verifica-se que, de acordo com a figura 2, a
escola superior mais representada ¢ a ESTG com 39% das respostas. Esta situacdo é esperada,
uma vez que é a escola com o maior nimero de alunos.

2%

= ESTG
= ESE

ESS
= ESCE
= ESA
= ESDL
= SAS
u SC

Figura 2 — Correspondéncia de resposta por local.
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Se analisarmos o nimero de respostas comparativamente com o nimero de alunos, de acordo com
a figura 3, a escola superior onde, se verifica maior participacdo é a ESDL, no entanto apenas 2%
dos alunos participaram na avaliacdo. Ja a menos representada ¢ a ESCE com 0,6% de adesao.

ESDL

ESCE

ESS

ESE

ESA

ESTG

A 2,0%
I 0,6%

1,2%

T 1,7%
A 1,0%

1,0%

ESTG = ESA = ESE ESS = ESCE = ESDL

Figura 3 — Correspondéncia de resposta por local.

3.2. Grau de satisfacdo

A figura 4 representa o grau de satisfacdo de cada um dos parametros da cantina.
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Figura 4 — Grau de satisfacdo das cantinas.

Salienta-se que, como ja tem acontecido, os pardmetros melhor avaliados dizem respeito a
simpatia e higiene do atendimento. J& o pardmetro com maior insatisfagdo diz respeito as filas de
espera e qualidade da confecéo.
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A figura 5 apresenta o grau de satisfaco dos bares. Tal como nas cantinas, os parametros melhor
avaliados dizem respeito a simpatia do atendimento e a higiene tanto no atendimento como das
instalagdes.

Esta avaliacéo reflete o esforco que tem sido feito na sensibilizacdo e implementacéo de medidas
adicionais de higiene do servico. Por outro lado, situacBes que requerem mais atencdo dizem
respeito as filas de espera. O valor global de satisfac&o nos bares foi de 4,17.

4,67
4,51
4,27 4,24
4,13
3,95
3,88
3,70

Atendimento - Atendimento- Atendimento- Atendimento - Instalagdes / Instalagdes / Instalagdes / Instalagdes /
Simpatia - Bar Higiene - Bar Rapidez - Bar  Filas de Espera- equipamentos - equipamentos- equipamentos- equipamentos -
Bar Higiene - Bar Conforto - Bar Horario - Bar Meios de

pagamento - Bar
mm Satisfagdo Global - Bares == | imite de aceitagdo == Grau global médio

Figura 5 — Grau de satisfacéo dos bares.

A figura 6 apresenta o grau de satisfaco das maquinas de venda automatica. Tal como nos bares,
os parametros melhor avaliados dizem respeito a higiene dos equipamentos. Por outro lado,
situagdes que requerem mais atengdo dizem respeito as maquinas de venda automatica.

Esta avaliacéo reflete o esfor¢o que tem sido feito na sensibilizacdo e implementacéo de medidas
adicionais de higiene do servico. Por outro lado, situacBes que requerem mais atencdo dizem
respeito as filas de espera. O valor global de satisfacdo nos bares foi de 3,50.

3,75

3,80

- 3'31

Equipamentos de venda Equipamentos de venda Equipamentos de venda Equipamentos de venda
automatica - Higiene automatica - Qualidade automatica - Variedade  automadtica - Funcionamento
Geral

I Satisfagdo global maquinas de venda automatica" === [imite de aceitagdo === Grau global médio

Figura 6 — Grau de satisfacdo das maquinas de venda automatica.

Pagina 6 de 13



A figura 7 apresenta a tendéncia associada ao grau de satisfacdo no servico de alimentacéo.
Verifica-se que nos Ultimos anos a satisfacdo tem-se mantido constante em valores elevados.

A partir do ano de 2022 os resultados da avaliagdo dos bares e das maquinas de venda automética
apresenta-se de forma separada, uma vez que o servico de venda automatica se encontra
concessionado e o servigo de bar tal como o de cantina, sdo em regime gestdo direta.
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Figura 7 — Evolucéo da satisfacdo entre 2016 e 2023.

De acordo com a tabela 1, verifica-se que os indices de maior satisfacdo sdo a simpatia do
atendimento na ESDL e ESCE e a higiene do atendimento na ESDL.

Jé os fatores com maior insatisfacdo sdo a rapidez, filas de espera e qualidade de confecdo na
cantina da ESTG.

As cantinas com maior indice de satisfacdo sdo da ESDL, seguida da ESCE e ESA,
respetivamente com 4,45, 4,27 e 4,16.

Tabela 1 - Grau de satisfacio de cada parametro avaliado por cantina.

Atendimento Instalagdes/ Equipamentos Refeicao
. Meios
Filas . Temperatura
Simpatia | Higiene | Rapidez de Higiene | Conforto | Horério p:}il}a~ Que;lfldafle/ dos Variedade Total
Espera gg";esnﬁzg contegao alimentos
o
E 4,09 | 3,69 | 2,84 | 256 | 3,34 | 3,34 | 3,75 4,16 2,84 3,22 3,03 |3,35
”ﬁ 4,79 | 421 | 3,79 | 3,57 | 3,64 | 3,64 | 3,43 4,07 3,43 3,79 3,14 | 3,77
ﬁ 4,89 | 478 | 422 | 411 | 433 | 3,89 | 3,89 3,78 3,67 4,00 3,67 |4,11

ESA

4,73 | 473 | 436 | 3,82 | 4,00 | 3,64 | 436 | 4,45 4,18 4,09 3,36 | 4,16

ESCE

500 | 4,67 | 450 | 3,67 | 4,11 | 400 | 4,44 | 4,70 4,13 3,67 3,67 | 4,27

ESDL

500 | 500 | 430 | 4,10 | 4,42 | 445 | 450 | 4,00 4,57 4,78 3,89 | 4,45
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Atendimento Instalagdes/ Equipamentos Refeicdo
Filas Meios lidade/ Temperatura Total
Simpatia | Higiene | Rapidez de Higiene | Conforto | Horério aﬁ?sriaéo Qc%ifleaé: dos Variedade
Espera dg sen%as ¢ alimentos
S| 433 | 389|389 |367] 389 | 389 | 3,89 4,22 3,00 3,33 2,56 | 3,69
g 453 | 425 | 3,67 | 3,40 | 3,83 | 3,73 | 3,92 4,13 3,43 3,70 3,25 | 3,80

A tabela 2 apresenta o grau de satisfacdo de cada um dos parametros avaliados relativamente aos
bares. Os indices com maior satisfacdo sdo a simpatia e e higiene no atendimento.

Os parametros com indices mais reduzidos estdo associados aos equipamentos de venda
automatica.

O bar com o maior indice de satisfacdo é o do CA, seguido do da ESCE e do da ESDL.

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

Atendimento Ins.talag(")es/ Equipamentos de venda automatica | &
Equipamentos g o
==
Total @ @ o =]
£ s | 2 |88 =2 | € |5 |85 =) 3 2 | 83 |E8
= I ¢ |TW| I S T |=¥ I 3 g LEL, e |R
g)':< 4,68 |4,39(4,13|3,94/4,16|3,61|4,26 |4,16 4,17 3,77 | 3,42 | 3,26 | 3,45 |3,48
g)uj 457 |4,50(3,57|3,07(4,21|4,14|4,64|3,79 4,06 3,64 | 3,36 | 3,14 | 3,29 |3,36
ﬁ 4,63 |4,13(3,25|3,25[4,13|3,88|3,75(4,13 3,89 3,38 | 2,88 | 3,00 3,38 |3,16
fp(J 4,67 |4,78|3,89|4,00|4,33|4,00|4,56|4,22 4,31 3,67 | 3,33 | 356 | 3,56 |3,53
L
§ 4,75 |5,00|4,20|4,00 4,50 |4,00|4,38|4,50 4,44 4,75 | 3,67 |3,00| 3,33 |3,71
-
(L%J 5,00 |[5,00(4,00|3,57|4,63|4,33|4,50|4,40 4,42 3,78 | 4,00 | 3,38 | 3,63 |3,69
S| 467 |4,67(4,17(4,17|4,67|4,50]4,50]4,50 4,48 450 | 4,33 | 3,83 | 4,33 |4,25
S 4,67 |4,51(3,88|3,70(4,27|3,95|4,24 (4,13 4,17 3,75 | 3,46 |3,31| 3,48 |3,50
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3.3.Enquadramento dos servigos de alimentacdo dos SAS-IPVC face a outras IES

Pretende-se ainda perceber o posicionamento dos servicos de alimentagéo dos SAS-IPVC face a
outras Institui¢des de Ensino Superior (IES)

Assim, relativamente as cantinas, a figura 8 indica que 56% pensam que funcionam igual e 19%
que funcionam melhor.

= Melhor
= Pior

= |gual

Figura 8 — Funcionamento dos servigos de cantina do IPVC face a outras IES..

De modo analogo, a mesma questdo relativamente ao servico de bar tem o mesmo
comportamento, como evidenciado na figura 9.

= Melhor
= Pior

= |gual

Figura 9— Funcionamento dos servigos de cantina do IPVC face a outras IES..
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3.4. Grau de satisfacdo com as medidas sustentabilidade

Como indicado na metodologia foram acrescentadas quadro perguntas relacionadas com questdes
de sustentabilidade.

Verificou-se que

e 97% considera importante a implementa¢io de medidas que promovam a sustentabilidade
alimentar;

e 99% considera importante a implementacio de medidas de combate ao desperdicio
alimentar;

e 79% considera pertinente a inclusao de produtos biolégicos nos bares e cantinas do IPVC;

e 58% pagaria mais por produtos mais saudaveis.
As duas primeiras perguntas mantiveram os mesmos resultados face ao ano de 2022, a ja a pertinéncia

da inclusdo de produtos biol6gicos desceu de para 91% para 79% e se pagariam mais por produtos
mais saudaveis de para 61% para 58%.
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4, Conclusao

O ano 2023 apresentou indice de satisfacdo dentro das gamas dos Ultimos anos, pelo que se
concluiu que as medidas de melhoria continua que tém sido implementadas tém efetivamente
transmitido maior satisfacdo a comunidade académica.

Tal como nos anos anteriores os parametros de maior satisfacdo sdo a simpatia e higiene no
atendimento e a higiene das instalacbes e equipamentos. Estes resultados refletem as
sensibiliza¢bes/ formagdes ministradas aos trabalhadores da area de alimentag&o.

Um parametro menos valorizado diz respeito as filas de espera, que na maioria dos casos tem
origem na coincidéncia de horarios de saida de intervalos. E necessario continuar a criar solucdes
para diminuir as filas de espera e consequentemente o tempo de espera.

Relativamente aos equipamentos de venda automética foram introduzidas melhorias
nomeadamente alteracdo de sistema de pagamentos (incluindo MB); disponibilizacdo de novos
produtos e maquinas acessiveis.

Salienta-se que os resultados possam estar enviesados devido a fraca adesao na participacao.
PropGem-se que estes inquéritos sejam efetuados de forma presencial através de uma equipa de
recolha.

Propdem-se, ainda, que estes resultados sejam publicados
e através de uma infografia geral, para dar conhecimento a comunidade académica,
através das redes sociais, portal institucional e newsletter.
e através de infografias por escola superior, para dar conhecimento a comunidade
académica de cada escola superior.
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5. Resumo

Neste ponto pretende-se compilar a informacéo para posterior divulgagéo:
e 4,17/5 Valor global de satisfacdo nos bares
e 3,8/5 Valor global de satisfagdo nas cantinas
e 3,5/5 Valor Global de satisfacdo das maquinas de venda automatica
e Indices de maior satisfacio:
o simpatia no atendimento;
o higiene no atendimento;
e 73% considera gque os servicos de cantina funcionam de modo igual ou melhor face ao
funcionamento dos servigos de cantina noutros estabelecimentos de ensino;
e 75% considera que os servicos de bar funcionam de modo igual ou melhor face ao
funcionamento dos servi¢os de bar noutros estabelecimentos de ensino.
e 97% considera importante a implementacdo de medidas que promovam a sustentabilidade
alimentar;
e 99% considera importante a implementacdo de medidas de combate ao desperdicio
alimentar.
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