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1.Introducao

O relatério que aqui se apresenta resulta do trabalho levado a cabo pela equipa de autoavaliagcdo da
Escola Secunddria Viriato. Nele iremos espelhar os resultados obtidos através da aplicacdo de
guestionarios aos utilizadores do servigo de refeitério da escola durante o 12 periodo do ano letivo de
2020/2021 e pretendemos caracterizar o seu grau de satisfacdo relativamente a qualidade do servigo

prestado.

Cento e doze utilizadores do refeitdrio responderam a este questionario (N=112), o que corresponde
a mais de 50% da média diaria de utilizadores deste servigo oferecido pela Escola Secundaria Viriato

(Viseu).

2. Caracterizacao dos respondentes

A caracteriza¢do dos respondentes é efetuada relativamente aos seguintes parametros: idade, sexo,
freguesia onde reside, funcdo que exerce na escola, ano de escolaridade que frequenta (no caso dos

alunos), dias da semana em que, habitualmente, almoga no refeitério e razées pelas quais o faz.

1. Idade 2. Sexo
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Como era expetavel, a maioria dos respondentes tém uma idade compreendida entre os 11 e os 21

anos, correspondente a 95,4% de alunos que participaram no questionario. 53% dos respondentes sdo
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do sexo feminino e 47% do sexo masculino, também de acordo com as caracteristicas da populagao

escolar.

3. Fungao que exerce na escola

H Alunos
HAO

HAT

W Docentes

mTS

Dos respondentes ao questionario 94% eram alunos, 2% professores, 2% assistentes operacionais, 1%

assistentes técnicos e 1% técnicos superiores.

4. Ano de escolaridade que frequenta

Alunos N=105
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Verifica-se que 9,7% dos alunos respondentes frequentava o 72 ano de escolaridade, 6,8% o 82 ano de
escolaridade, 21,4% o 92 ano de escolaridade, 35% o 102 ano de escolaridade, 15,5% o 112 ano de

escolaridade e 11,7% o 122 ano de escolaridade.

5. Dias da semana em que, habitualmente, almoga no refeitodrio

100 91,8
76,4
80 67,3
o 55,5
36,4
40
0

Segunda-feira Terca-feira Quarta-feira Quinta-feira Sexta-feira

Da analise dos dados obtidos verifica-se que 76,4% dos respondentes almoga no refeitério a segunda-
feira, 91,8% almoca a terca-feira, 36,4% almoca a quarta-feira, 67,3% almoca a quinta-feira e 55,5%

almoca a sexta-feira.

6. Indique a(s) razdo/razdes porque almoga no refeitorio

N3o tenho transporte
a hora de almogo

Outro

Da andlise do grafico constata-se que 46,4% dos respondentes refere que opta por almogar no
refeitdrio porque ndo tem tempo para ir a casa durante a hora de almogo, 39,1% considera que é mais
facil em termos familiares, 17,3% refere que ndo tem transporte para ir almocar a casa e 10% considera

gue ha outras razdes para almocar no refeitério, mas nado especifica.
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3. Avaliagao do refeitorio da escola

A principal finalidade deste estudo consistiu na avaliagdo da qualidade dos servigos prestados.
Definiram-se como objetivos principais avaliar o grau de satisfacao dos utilizadores do refeitério com

base em trés dimensdes principais: qualidade das refei¢des, instalacdes e atendimento.

Em relagdo a cada dimensado solicitdmos aos inquiridos que indicassem o nivel em que avaliavam cada
critério apresentado. A escala de avaliacdo consistiu na diferenciacdo em cinco niveis de satisfacado:
muito insatisfeito, insatisfeito, satisfeito, muito satisfeito e totalmente satisfeito. Os resultados obtidos

nestas trés dimensdes sdo apresentados de seguida.

No que se refere a qualidade das refeigdes, os resultados obtidos encontram-se apresentados nos

graficos que se seguem.

B Muito insatisfeito M Insatisfeito M Satisfeito M Muito satisfeito M Totalmente satisfeito

.

41,8 40 4! 39,1 35>
VARIEDADE DAS VARIEDADE DA APRESENTACAO DOS CONFECAO DOS TEMPERATURA DOS
EMENTAS AO LONGO EMENTA NA MESMA PRATOS. ALIMENTOS. ALIMENTOS
DO MES. SEMANA. SERVIDOS.
W Muito insatisfeito M Insatisfeito Satisfeito =~ M Muito satisfeito ~ H Totalmente satisfeito

36,4
34,5 41,8 373
36,4 327 )
31,8 9
. - e s Y
QUALIDADE DAS QUALIDADE DA QUALIDADE DO QUALIDADE DO QUALIDADE DA QUALIDADE DAS QUALIDADE DO PAO.
SOPAS. CARNE. PEIXE. ACOMPANHAMENTO FRUTA: ESTADO DE SOBREMESAS.

PRINCIPAL (ARROZ, CONSERVAGAO.
MASSA, BATATAS).
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W Muito insatisfeito M Insatisfeito Satisfeito M Muito satisfeito  H Totalmente satisfeito

37,3
35,5 39,1 40 36,4
i s
COMPOSICAO QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE APRECIACI\O GLOBAL VARIEDADE DAS
ADEQUADA DA CARNE SERVIDA. PEIXE SERVIDO. ACOMPANHAMENTO DO SABOR E SALADAS.
REFEI(;I\O. PRINCIPAL SERVIDO. PALADAR DOS
ALIMENTOS
SERVIDOS.
B Muito insatisfeito M Insatisfeito Satisfeito =~ M Muito satisfeito W Totalmente satisfeito
24,5 22,7 23,6
32,7
34,5 44,5 42,7
35,5
e
VARIEDADE DAS ESCOLHA ENTRE FRUTA E POSSIBILIDADE DE POSSIBILIDADE DE
SOBREMESAS DOCES. SOBREMESAS DOCES NA REPETICAO DA SOPA. REPETICAO DO PRATO
MESMA REFEICAO. PRINCIPAL.

Da analise dos gréficos apresentados depreende-se que a maior parte dos utilizadores do refeitorio
estd satisfeita, muito satisfeita ou totalmente satisfeita com:

* a variedade das ementas servidas ao longo do més e ao longo da semana;

* a apresentacdo dos pratos, a confecdo dos alimentos e a temperatura dos alimentos servidos;

* a qualidade das sopas, da carne, do peixe, do acompanhamento principal (arroz, massa, batatas),

da fruta (estado de conservacdo), das sobremesas e do pao servido;
* a composicdo adequada da refeicdo;
* a quantidade de carne, de peixe e de acompanhamento principal servidos;

* a apreciacdo global do sabor e do paladar dos alimentos servidos;
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* a variedade das saladas e das sobremesas doces oferecidas;
* a possibilidade de escolha entre fruta e sobremesas doces na mesma refeigao;
* a possibilidade de repeticdo da sopa e de repeticdo do prato principal.
Relativamente as instalag6es, foram analisadas a sua adequacao, a higiene do espaco e das loi¢as e o

ambiente humano existente. Os resultados obtidos encontram-se apresentados no grafico que se

segue.
W Muito insatisfeito M Insatisfeito Satisfeito M Muito satisfeito M Totalmente satisfeito
:
37,3 38,2 39,1
33,6 36,4

i
HIGIENE DAS LOICAS. HIGIENE DA SALA E DO DIMENSAO DO ESPACO. ADEQUACAO/CONFORTO AMBIENTE HUMANO:
MOBILIARIO. DO MOBILIARIO. COMPORTAMENTO DOS

UTENTES.

A andlise do grafico apresentado permite constatar que a maior parte dos utilizadores do refeitério
esta satisfeita, muito satisfeita ou totalmente satisfeita com:

* a higiene das loicas e a higiene da sala e do mobilidrio;

* a dimens3do do espaco e a adequacgdo/conforto do mobiliario;

* 0 ambiente humano: comportamento dos utentes.
Relativamente ao atendimento, foram analisadas a apresentacdo e a higiene dos funcionarios, a sua
simpatia/cordialidade, bem como a rapidez do servico prestado, a disponibilizacdo de informacéo

adicional. Os resultados obtidos encontram-se apresentados no grafico que se segue.
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W Muito insatisfeito M Insatisfeito Satisfeito M Muito satisfeito M Totalmente satisfeito

36,4 345 35,5 38,2
e s [ —
APRESENTACAO E HIGIENE SIMPATIA/CORDIALIDADE RAPIDEZ DO SERVICO. DISPONIBILIDADE DA
DOS FUNCIONARIOS. DOS FUNCIONARIOS. INFORMAC/:\O SOBRE A

EMENTA SEMANAL.

A analise do grafico permite inferir que a maior parte dos utilizadores do refeitério estd satisfeita,
muito satisfeita ou totalmente satisfeita com:

* a apresentacdo e a higiene dos funcionarios e a sua simpatia/cordialidade;

* a rapidez do servico prestado;

* a disponibilidade de informacao adicional acerca da ementa semanal.
Considerou-se importante avaliar, também, o grau de satisfacdo dos utilizadores do refeitério
relativamente a correspondéncia entre a ementa divulgada e os alimentos servidos e o hordrio de

funcionamento do refeitério. Os dados obtidos encontram-se apresentados no grafico que se segue.

B Muito insatisfeito M Insatisfeito Satisfeito M Muito satisfeito B Totalmente satisfeito

37,3

27,3

35,5
o
CORRESPONDENCIA ENTRE EMENTA HORARIO DE FUNCIONAMENTO DO
DIVULGADA E ALIMENTOS SERVIDOS. REFEITORIO.
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Constata-se que os utilizadores do refeitdrio estdo satisfeitos, muito satisfeitos ou totalmente
satisfeitos com:

* a correspondéncia entre a ementa divulgada e os alimentos servidos;

* 0 horario de funcionamento do refeitério.
No que se refere ao tempo de espera na fila para almogar, os dados obtidos encontram-se

apresentados no grafico que se segue.

Constata-se que 63% dos respondentes refere que estda menos de 10 minutos a espera na fila para
almogar e 24% refere que estd entre 10 e 20 minutos a espera. Apenas 14% dos respondentes refere

que estd mais de 20 minutos a espera para almogar.

Este é um aspeto que precisa de ser melhorado, apesar de, muitas vezes, este maior tempo de espera
ser consequéncia das medidas de contingéncia associadas a COVID-19 implementadas,
nomeadamente o facto de o nimero de ocupantes do refeitdorio ndo poder ser muito elevado, o que

leva a um aumento do tempo de espera na fila do refeitdrio.
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4. Apreciagao pessoal global do servico de refeitdrio da escola

Foi solicitado aos utilizadores do servico de refeitério que indicassem um ponto fraco, um ponto forte
e que dessem algumas sugestdes de melhoria. Fez-se uma analise quantitativa e qualitativa das
respostas, tendo-se obtido os resultados que a seguir se apresentam.

1. Pontos fracos

M Nada assinalar
M Pouco espago
B Tempo espera

Alimentos

Relativamente a este item, 54% dos respondentes referiu nada ter a assinalar, ndo identificando pontos
fracos, no entanto 46% assinalaram varios pontos fracos, que poderdo ser divididos entre as condigdes
do espaco, as condi¢cOes de acesso e a qualidade da alimentacdo elaborada. Assim, 22% dos
respondentes considera que o tempo de cozedura de alimentos nao é suficiente, o tempero poderia
ser melhorado, ha pouca variedade de carne e peixe, os legumes ndo sdo suficientes e algumas pecas
de fruta, como magas e bananas, ndo tém a maturagdo adequada. 14% refere que o tempo de espera
na fila é demasiado, chegando a ultrapassar os 20 minutos e 10% considera que o espaco € insuficiente

para o numero de utilizadores, tanto a drea como o numero de mesas.

2. Pontos fortes

B Qualidade comida
® Nada assinalar
m Simpatia

Funcionamento

10
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Relativamente aos pontos fortes, destaca-se, claramente, com 54% a referéncia a qualidade das
refeicGes com referéncia a sopa, a carne, as saladas e ao facto da refeigdo ser preparada, diariamente,
na escola. O funcionamento do refeitério, merece a apreciacio de 20% dos respondentes que
destacam a organizacao, o hordrio, a rapidez no atendimento, a higiene do servico, a possibilidade de
permanecerem naquele espaco sem limite de tempo; ha que referir que neste item 6% refere que é
tudo bom, no refeitério. 18% dos respondentes ndo assinalou nenhum ponto forte e 8% destacou a

simpatia das assistentes operacionais que desempenham funcdes neste servico.

3. Sugestoes de melhoria

B Nada referiram

M Tudo bom

H Mais mesas,espago
Preparagdo,tempero,

B Tempo, organizagao

As sugestdes de melhoria corroboram, globalmente, as respostas dadas as duas questdes anteriores.
51% dos respondentes (maioritariamente alunos) ndo apresentou nenhuma sugestdo de melhoria;
24% apresentou sugestdes para que haja uma maior variedade de alimentos, em especial carne, peixe
e fruta; cozer melhor os alimentos, mais sobremesas e maior variedade, disponibilizacdo aos utentes
de mais temperos (sal); 11% reforca que deveriam estar menos tempo de espera na fila; 8% refere a
necessidade de mais espaco, mais mesas; 6% refere ndo ha necessidade de melhorar nada,

considerando que esta tudo bem.

11
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5. Avaliacao global dos servigos de refeitério

A ultima questao solicitava uma avaliagdao global dos servigos de refeitdrio através do sistema de cinco
estrelas. A avaliacdo obtida é muita positiva considerando que a pontuagdo recai, maioritariamente,

nas 4 e 5 estrelas, respetivamente 43% e 34%, como se pode verificar no grafico seguinte.

ml

2

m5

De acordo com a andlise efetuada, podemos constatar que apesar de alguns elementos menos
positivos indicados por alguns utilizadores dos servicos de refeitdrio, este servico da escola tem
respondido de forma cabal e muito satisfatdria as necessidades dos seus utentes, contribuindo para o

bem-estar dos alunos, dos docentes e dos assistentes operacionais que o utilizam.

6. Considerac0es finais

Numa analise reflexiva dos resultados obtidos, consideramos que o servigo de refeitdrio da escola é

avaliado muito positivamente pelos seus utilizadores.

Sugerimos que este relatdrio seja dado a conhecer a todos os elementos da comunidade educativa,
enviado por email e colocado na pagina web da escola, e seja objeto de andlise e de reflexdo com os
diferentes intervenientes envolvidos diretamente nos servigos do refeitdorio e com os seus utilizadores,
de modo a que se possa melhorar o servico prestado. Decorrente desta andlise devem ser
apresentadas sugestdes pertinentes que podem vir a ser importantes na definicdo do servico de

refeitdrio no proximo ano letivo.
A Equipa de Avaliacdo Interna

7 de junho de 2021
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