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| 1. Considerag0es Iniciais

Na sequéncia de um pedido conjunto da Comissdo Permanente de acompanhamento dos Assuntos
Académicos e Sociais (da Assembleia de Representantes) e da Comissdo de Acompanhamento das
Actividades de Restauragdo, o Gabinete de Estudos e Planeamento (GEP) repetiu o estudo sobre a
frequéncia e satisfacdo dos utentes dos refeitérios principais do IST: Refeitdrio do Pessoal do IST
(Edificio da Pos-Graduagdo), Refeitério do Pavilhdo de Civil e Cantina dos Servicos de Acgdo Social da
Universidade Técnica de Lisboa (SASUTL).

1.1. Objectivos

A principal finalidade deste estudo consistiu na verificacdo dos dados obtidos nos relatorios
antecedentes’, de forma a sustentar as decisbes que dai derivaram e servir como suporte para outro

tipo de tomadas de decisdo. Deste modo, definiram-se como objectivos principais, 0s seguintes:
e Caracterizar o perfil do frequentador das cantinas do IST quanto ao tipo de utilizador;

e Avaliar o grau de satisfacdo dos utilizadores da cantina com base em trés dimensGes

principais: refeicdes, instalagdes e atendimento;

e Recolher o nimero de utilizadores em cada fila de espera, de 15 em 15 minutos, de forma a

detectar-se 0os maiores picos de afluéncia;

e Verificar, de 15 em 15 minutos, o nimero médio de minutos que um utilizador demora até

estar servido e com a refeicdo paga;

e Recolher dados referentes ao servigo de refeicdes, disponibilizado a noite, nos refeitérios do
Pessoal do IST e SASUTL;

e  Efectuar a comparacdo dos dados recolhidos em 2005 com as amostras de 2001.

1.2. Metodologia

O método utilizado para a recolha dos dados para este estudo implicou a constituicdo de uma equipa

de 4 pessoas, com as seguintes fungdes:

e 2 Entrevistadores com formagdo na area — para aplicagdo de um inquérito por questionario

para avaliar a frequéncia e a satisfagdo dos utilizadores cantinas do IST;

Lourenco, Mendes, Correia (Maio, 2001). Caracterizacdo da frequéncia das Cantinas do IST. URL:
http://gep.ist.utl.pt/files/estudos/2001/Relatorio_cantinas.PDF

Lourengo, Mendes (Novembro, 2001). Utilizagdo e Satisfacdo dos Utentes das Cantinas do IST. URL:
http://gep.ist.utl.pt/C:/Documents%20and%20Settings/ccarvalho/Ambiente%20de%20trabalho/estudos/2001/Relatorio_can

tinas_parte2.pdf
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1 Elemento do Corpo de Seguranca — para zelar pelo bom funcionamento do processo de
inquiricdo, assim como proceder a contagem do ndmero de pessoas na fila (de 15 em 15

minutos) e do tempo médio de espera da Ultima pessoa na fila (de 15 em 15 minutos);

1 Responsavel pelo estudo — para esclarecer quaisquer ddvidas potenciais acerca do estudo,
para informar os gestores dos refeitorios da sua realizagdo e recolher alguns dados no final
da recolha (n° de refeicdes vendidas) e, para fornecer as instrucdes necessarias ao elemento
do corpo de seguranga para que a recolha se processasse sem sobressaltos.

A recolha de informagdo processou-se nas seguintes datas:

N N @ B @ H H

Terga Feira, 22 de Novembro, no Refeitorio do Pessoal do IST entre as 12:00 e as 15:00;
Quarta Feira, 23 de Novembro, no Refeitério do Pavilhdo de Civil,;

Quarta Feira, 23 de Novembro, no Refeitorio do Pessoal do IST, entre as 18:15 e as 20:30;
Quinta Feira, 24 de Novembro, no Refeitério SASUTL, entre as 11:30 e as 14:30;

Quinta Feira, 24 de Novembro, Refeitério SASUTL, entre as 18:30 e as 20:30;

Terca Feira, 29 de Novembro, no Refeitério do Pessoal do IST, entre as 12:00 e as 15:00;
Quarta Feira, 30 de Novembro, no Refeitério SASUTL, entre as 11:30 e as 14:30;

Terca Feira, 6 de Dezembro, no Refeitério do Pavilhdo de Civil, entre as 11:45 e as 15:00.

A metodologia adoptada neste estudo foi reajustada face ao menor volume de recursos humanos

envolvidos relativamente a estudos anteriores. Deste modo, foram constituidas duas amostras por

refeitorio (trés no caso dos refeitdrios que servem refeicdes a noite), das quais apenas na primeira se

auscultou a satisfacdo com o servigo (no caso dos refeitorios com jantares, também se efectuou essa

avaliacdo). As segundas amostras serviram apenas para contabilizar tempos de espera, n° de refeicdes

vendidas e indicagdes sobre as condicdes meteoroldgicas (factor que pode influenciar a afluéncia aos

refeitorios).
Quadro | — Procedimentos Metodoldgicos
Margo / Maio de Novembro de DNovembrol
2001 2001 ezembro de
2005
Refeitorio do Pessoal do IST 4 3 (simultaneo) 2
Observagdes Refeitério de Civil 4 3 (simultaneo) 2
(n° amostras) Refeitorio SASUTL 4 3 (simultaneo) 2
TOTAL 12 9 6
Entrevistadores 4 4 2
Recursos Coordenador 1 1 1
Humanos Seguranga 1 1 1
TOTAL 6 6 4
Identificacdo do utente Sim (1% amostra) Néo Néo
Caracterizggéo do tipo de Sim (1* amostra) Sim (1° Sim (1% amostra)
Instrumentos de utilizador amostra)
analise Tempo de espera 4 amostras 3 amostras 2 amostras
Satisfagdo Néo Sim Sim
Indicagdo Meteoroldgica Néo Néo Sim

Gabinete de EStudos € Planeamento | IS T ... ... oottt st et e e e e et 7



O nUmero de pessoas inquiridas foi menor que nos estudos anteriores, dada a urgéncia da
informacéo, a menor quantidade de entrevistadores e a maior dimensdo do inquérito. Este Ultimo
factor sentiu-se com maior repercussdo, dada a necessidade de ndo afectar os tempos de espera. No
computo geral, as amostras recolhidas permitem validar os dados, na medida em que representam um
nlcleo substancial da totalidade das refeicdes vendidas em cada cantina, variando entre 10,3% e 68,1%

da totalidade dos utentes. As margens de erro variam entre trés e oito valores percentuais.

Quadro Il — Definicdo da Amostra

Refeitério do N° de Inquiridos 554 419 169
Pessoal do IST N° de refei¢des vendidas 554 419 440
(Almogo) Percentagem 100,0% 100,0 % 38,4%
Refeitorioldo N° de Inquiridos - - 47
Pessoal do IST N° de refei¢des vendidas - - 69
(Jantar) Percentagem - - 68,1%
N° de Inquiridos 398 438 120
Cantina de Civil Ne de refei¢des vendidas 398 438 314
Percentagem 100% 100% 38,2%
N° de Inquiridos 693 981 149
SAS-UTL o . ) B
(Almoco) Ne° de refeicbes vendidas ~2000 1670 1444
Percentagem 34,7% 58,7% 10,3%
N° de Inquiridos - - 96
SAS-UTL N de refeicdes vendidas - - 370
(Jantar)
Percentagem - - 25,9%

Finalmente, em relagdo as condi¢des meteoroldgicas, verificou-se que em nenhuma das amostras
recolhidas o factor meteorolGgico parece ter afectado a afluéncia aos refeitérios:

Quadro Il — Condi¢des Meteoroldgicas

Refeitério do sol x
Pessoal do IST Nublado X
(Almogo) Chuvoso
Refeitério do Sol
Pessoal do IST Nublado
(Jantar) Chuvoso
Sol X X
Cantina de Civil Nublado
Chuvoso
Sol X X
SAS-UTL
(Almoco) Nublado
Chuvoso
Sol
SAS-UTL
(Jantar) Nublado X
Chuvoso
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O processo de aplicagdo dos inquéritos permitiu, nas primeiras amostras, recolher qual o tipo de

utente que utilizou as cantinas.

Figura 1 — Distribuicdo dos Utentes, segundo o Refeitdrio

912%

SAS-UTL (Almoco)

Ref.Pessoal (Almogo) \\\\\\\ﬁ """""m

SAS-UTL (Jantar) 85,4%

Ref.Pessoal (Jantar)

Total
Total Re(f‘.]:;s;)o a | sasutL (Jantar) RZL;Z?;SEI Ref. Civil (Almogo) ;’Tr:OU;L)
1 Outras Situacdes 5,0% 6,4% 5.2% 10,1% 2,5% 0,7%
Convidado 19% 4,3% 0,0% 4,7% 0,8% 0,0%
Pessoal Ndo Docente 57% 4,3% 2,% 14.2% 25% 14%
.~ Pessoal Docente 6,0% 6,4% 10% 16,0% 3,3% 0,0%
# Aluno outra Escola 10% 0,0% 3% 0,0% 0,0% 2,0%
m Aluno P6s-Graduagdo 0,3% 0,0% 0,0% 12% 0,0% 0,0%
= Aluno Doutoramento 4.8% 6,4% 10% 12% 0,8% 2,7%
Aluno M estrado 34% 10,6% 2,% 53% 0,8% 2,0%
m Aluno Licenciatura 717% 617% 85,4% 37,3% 89,2% 912%

Outras Situagdes: funcionarios a laborarem no IST, com vinculo a outra entidade; estagiarios; ex-alunos; outros casos.

Na globalidade, o utente predominante nos refeitérios do IST s@o os alunos de licenciatura (cerca de
72%), seguindo-se o Pessoal Docente (6%) e o Pessoal Ndo Docente (5,7%). A discriminagdo por

cantina permite identificar o seguinte ranking de utilizagdo dos refeitérios por tipo de utente:

Quadro IV —Ranking de Utilizag&o dos Refeitorios

Aluno Licenciatura ~ Aluno Licenciatura ~ Aluno Licenciatura  Aluno Licenciatura  Aluno Licenciatura

20 - Aluno
Aluno Mestrado Outras Situagdes Pessoal Docente Pessoal Docente

Doutoramento
3° Aluno Dout..; x Pessoal Nao Aluno Mestrado;
Pessoal Docente; AIU&Z;:M Peéi)ocﬂn';‘:c’ Docente; Aluno outra
Out. Situagdes Outras Situagdes Escola

Verifica-se que os alunos de licenciatura sdo predominantes em todos os refeitorios, ao almogo e ao
jantar, embora no Refeitorio do Pessoal seja menos vincada (37,3% ao Almoco e 61,7% ao Jantar).

Verifique-se no grafico abaixo a distribuigdo comparativamente ao estudo de Maio de 2001:
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Quadro V- Distribuicdo dos Utentes por tipo em 2001 e 2005, segundo o Refeitdrio (Almogo)

Tipo de Utente Ref. Pessoal (Almoco) Ref. Civil (Almoco) SAS-UTL (Almoco)
2001 2005 Var. % 2001 2005 Var. % 2001 2005 Var. %
Aluno Licenciatura 64,4% 37,3% -27,1% 73,9% 89,2% 15,3% 84,8% 91,2% 6,4%
Aluno Mestrado 3,6% 5,3% 1,7% 4,0% 0,8% -3,2% 1,7% 2,0% 0,3%
Aluno Doutoramento 4.5% 11,2% 6,7% 2,8% 0,8% -2,0% 1,0% 2, 7% 1,7%
Aluno Pés-Graduagio 0,4% 1,2% 0,8% - - - 0,1% - -0,1%
Aluno outra Escola 0,4% - -0,4% 1,5% - -1,5% 5,5% 2,0% -3,5%
Pessoal Docente 10,8% 16,0% 5,2% 3,8% 3,3% -0,5% - - -
Pessoal N&o Docente 8,3% 14,2% 5,9% 8,3% 2,5% -5,8% 2,5% 1,4% -1,1%
Convidado 3,1% 4,7% 1,6% 0,8% 0,8% 0,0% 1,0% - -1,0%
Outras SituacOes 4,5% 10,1% 5,6% 5,0% 2,5% -2,5% 3,3% 0,7% -2,6%

A partir da tabela acima exposta, identifica-se que apds a decisdo em 2001 de condicionar 0 acesso ao
refeitdrio do Pessoal até as 13 horas a todos os utentes que ndo sejam funcionarios ou bolseiros do
IST, a sua distribuicdo modificou-se um pouco, nomeadamente, reflectiu-se na diminuicdo da
frequéncia de alunos de licenciatura em cerca de 27%. Contudo, dado que a amostra € mais reduzida
e distribuida pelas trés horas de funcionamento do refeitorio, e em 1/3 da mesma (das 12 as 13
horas) ndo foram inquiridos alunos, os nimeros apresentados poderdo ser diferentes (maior valor

relativo de alunos e menor valor relativo de pessoal docente e ndo docente).

Na globalidade, verifica-se ainda que o refeitorio de Civil absorveu mais alunos de licenciatura (cerca
de 15%), reflectindo-se, principalmente, na perda de utentes funcionarios ndo docentes (cerca de 6%).
No refeitorio dos SAS-UTL, a principal diferenca deveu-se ao aumento na distribuicdo dos alunos de
licenciatura (6,4%). Assim, conclui-se que se verificou uma tendéncia para a transferéncia dos alunos
de licenciatura do Refeitério do Pessoal do IST para os outros dois refeitérios, assim como uma
diminuicdo da frequéncia de pessoal docente e ndo docente nos refeitorios de Civil e SAS-UTL e

respectiva passagem para o Refeitério do Pessoal do IST.
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2.1. Afluéncia ao Refeitdrio do Pessoal do IST - Almoco

Figura 2 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — Ref. Pessoal (almogo) — 1% amostra
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Figura 3 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — Ref. Pessoal (almogo) — 22 amostra
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A andlise das filas de espera no refeitério do pessoal do IST tem em conta dois momentos: até as 13
horas, onde apenas estdo autorizados a utilizé-lo os funcionarios docentes e ndo docentes; e a partir
das 13 horas onde todos os utentes podem utilizar os servi¢os desta cantina. Deste modo, efectuando
a comparacdo visual entre os dois grupos, chega-se a conclusdo que o primeiro grupo demora em
média menos tempo que os utentes que utilizam a cantina a partir das 13 horas, embora esta situacdo
seja visivel apenas no periodo compreendido entre as 13 e as 14 horas. Esta situacéo € verificavel nas

duas amostras.
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Figura 4 — N° de Pessoas servidas por minuto — Ref. Pessoal (almogo) — 1% amostra
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Figura 5 — N° de Pessoas servidas por minuto — Ref. Pessoal (almogo) — 22 amostra
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Dividindo o nimero de pessoas existentes na fila num dado momento pelo tempo de espera (em
minutos) do utente em Ultimo lugar na fila, obtém-se uma medida da eficiéncia do servico, isto €,
quantos utentes é que a cantina tem capacidade de servir por minuto. No caso do Refeitério do
Pessoal do IST este valor é praticamente constante ao longo do tempo e situa-se no patamar dos 2 a
3 utentes por minuto. Este valor é semelhante aos verificados em anteriores estudos, pela que a

medida de eficiéncia mantém-se mais ou menos constante.
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Figura 6 — Comparacéo entre as 5 observaces realizadas — Tempo de espera na fila (Ref. Pessoal)
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As observacfes de Marco e Maio de 2001 (antes do condicionamento de entrada no refeitorio aos
alunos), identificaram um tempo de espera na fila superior, e que, ap6s a introducdo da referida
restricdo permitiu diminuir o respectivo tempo, entre as 12 e as 13 horas. As duas observacoes
registadas em 2005 permitem detectar, num primeiro caso, valores acima da Gltima observacdo de

2001 entre as 12 e as 13 horas, enquanto que na 22 amostra de 2005 registam-se valores inferiores as
restantes observagoes.

Figura 7 — Comparacéo entre as 5 observacOes realizadas — N° de pessoas na fila (Ref. Pessoal)
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Em relacdo ao nimero de pessoas na fila, registam-se dois picos principais, as 12 horas e 15 minutos e
as 13 horas e 15 minutos, em todas as observagdes. Adicionalmente, pode observar-se que a 12
amostra de 2005 possui um numero de utentes superior as restantes observacdes nos horarios das
12 e 15, 13 horas e 13 e 15, sendo substancialmente inferior a partir das 14 horas. Contudo, a 22
amostra de 2005 apresenta os valores mais baixos de afluéncia em quase todos os periodos
contemplados na andlise (excepto entre as 13 e as 13 e 30).
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2.2. Afluéncia ao Refeitorio do Pavilhdo de Civil - Almogo

Figura 8 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — Ref. Civil (almogo) — 12 amostra
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Figura 9 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — Ref. Civil (almogo) — 22 amostra
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A cantina de Civil apresenta valores de afluéncia bastante mais reduzidos que o refeitério do Pessoal
do IST, nunca apresentando tempos de espera superiores a 12 minutos. Contudo, e face ao estudo

anterior, verifica-se uma melhoria nos tempos de espera.

A 1% amostra parece ter tido uma afluéncia maior, em conformidade com os dados respeitantes ao

refeitorio de Pessoal do IST.
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Figura 10 — N° de Pessoas servidas por minuto — Ref. Civil (almoco) — 12 amostra
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Figura 11 — N° de Pessoas servidas por minuto — Ref. Civil (almogo) — 22 amostra
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Em relagdo ao refeitorio de Civil torna-se algo dificil analisar a medida de eficiéncia do servigo, devido
ao elevado nimero de periodos contemplados com tempos de espera inexistentes e com auséncia de
pessoas na fila. Esta situacdo tem duas leituras: por um lado, registou-se uma diminui¢do global na
afluéncia a esta cantina, por outro lado, a linha de refeicdo foi alterada face a existente em 2001,
permitindo melhorar a performance no atendimento, conforme se comprova a partir dos valores
obtidos na 12 amostra (na 22 amostra, face ao elevado n° de situacBes sem espera e ao reduzido

nimero de pessoas a afluir ao servigo, ndo permitiu nenhuma leitura interpretativa).
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Figura 12 — Comparagdo entre as 5 observagdes realizadas — Tempo de espera na fila (Ref. Civil)
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Os valores observados na figura acima permitem registar uma diminuicdo nos tempos de espera em

13:15 4

2005. Na primeira amostra de 2005, a série tem um comportamento aproximado a amostra de Maio
de 2001, enquanto que, conforme explicitado atras, na 22 amostra de 2005 a série aparece omissa em
certos periodos de anélise, pelo que ndo permite ter uma analise compacta de evolugdo ao longo do
servico. Contudo, os periodos com dados apresentam tempos de espera mais diminutos que as

restantes séries em quase todos os periodos de tempo analisados.

Figura 13 — Comparagdo entre as 5 observagdes realizadas — N° de pessoas na fila (Ref. Civil)
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A Unica amostra em 2005 que permite analisar uma tendéncia é a primeira. Neste caso, e a

semelhanca da amostra de 2001, identifica-se apenas um pico principal, as 13 horas e 15 minutos. Na
restante série, verifica-se uma diminui¢do nos periodos entre as 12 horas e as 12 e 45 e entre as 13 e
45 e as 14 e 45. Ressalve-se ainda, na globalidade, a diminuicdo de afluéncia a este refeitério em 2005

face ao ano de 2001.
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2.3. Afluéncia ao Refeitério SAS-UTL - Almoco

Figura 14 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — SAS-UTL (almoco) — 1% amostra
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Nota: 4 caixas em funcionamento ndo permanente (os tempos de espera correspondem ao tempo médio de espera nas caixas
em funcionamento em determinado periodo de tempo)

Figura 15 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — SAS-UTL (almoco) — 22 amostra
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Nota: 4 caixas em funcionamento ndo permanente (os tempos de espera correspondem ao tempo médio de espera nas caixas
em funcionamento em determinado periodo de tempo)

A cantina dos Servicos de Acgdo Social da Universidade Técnica de Lisboa (SAS-UTL) tem um modelo
de funcionamento diferenciado face as outras duas cantinas. Com efeito, existem 4 caixas que estdo
em funcionamento ndo permanente, excepto em determinados picos de afluéncia. Os tempos de
espera apresentados sdo médias das caixas em funcionamento, pelo que se pode observar, que o
tempo de espera médio é bastante diminuto face as outras cantinas, nomeadamente em picos de
afluéncia (méximo de 8 minutos numa das caixas). Conforme as analises aos outros dois refeitorios
verifica-se uma diminuicdo de afluxo da 12 para a 2% amostra, justificada pela proximidade do periodo

de férias de natal.
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Figura 16 — N° de Pessoas

servidas por minuto — SAS-UTL (almogo) — 12 amostra
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Figura 17 — N° de Pessoas servidas por minuto — SAS-UTL (almogo) — 22 amostra
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A andlise da eficiéncia do servico do refeitério dos Servicos de Accdo Social apresenta-se com

excelentes resultados, nomeadamente,

na primeira amostra, existindo periodos em que cerca de 6 a 8

pessoas sdo servidas, em média, por minuto.

Na segunda amostra, 0s resultados sdo mais uniformes e similares aos obtidos no refeitorio do

Pessoal do IST, variando entre 2 a 4 pessoas por minuto.
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Face a metodologia utilizada, ndo se apresentam compara¢cdes com as amostras de 2001, mas sim,

uma medida de comparacéo entre as 4 filas do refeitério SAS-UTL, mais concretamente, estatisticas

referentes a cada periodo de observagao:

Figura 18 — Média dos Tempos de Espera (Almogo) — Refeitério SAS-UTL — Discrimina(;éo das 4 filas

11:30 0:04 0:04 1 0:04 0:03 0:03 1 0:03
1145 0:01 0:01 1 1 0:01 0:03 0:03 1 5 0:03
12:00 0:02 0:03 3 4 0:03 0:02 0:02 3 6 0:02
12:15 0:03 0:05 4 24 0:04 0:03 0:05 3 13 0:04
12:30 0:03 0:04 4 5 0:04 0:01 0:04 4 8 0:02
12:45 0.01 0:02 4 9 0:02 0:02 0:07 4 6 0:04
13:00 0:02 0:03 4 7 0:03 0:02 0:05 4 4 0:04
1315 0:03 0:07 4 37 0:05 0:02 0:08 4 19 0:05
13:30 0:04 0:06 4 45 0:05 0:03 0:05 4 5 0:04
1345 0:02 0:02 3 4 0:02 0:00 0:02 2 2 0:01
14:00 0:01 0:01 3 1 0:01 0:01 0:01 1 1 0:00
14:15 0:03 0:04 3 8 0:03 0:01 0:01 2 4 0:01

Legenda: Min —valor minimo tempo de espera; Max — valor maximo tempo de espera; Cx F. — caixas em funcionamento; N° Px —

Numero de Pessoas na

fila

Conforme se pode verificar na tabela acima, os tempos médios de espera sdo bastante reduzidos

neste refeitorio, verificando-se que, mesmo em picos de afluéncia os valores variam entre 2 a 8

minutos. A existéncia de 4 caixas, em alguns periodos, em funcionamento simultadneo permite obter

estes tempos mais reduzidos face aos restantes refeitorios.
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2.4. Afluéncia aos Refeitorios com Servico de Jantar

Figura 19 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — Refeitorio do Pessoal (jantar)
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Figura 20 — Tempo de Espera / Pessoas na Fila — SAS-UTL (jantar)
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Nota: 2 caixas em funcionamento ndo permanente (os tempos de espera correspondem ao tempo médio de espera nas caixas
em funcionamento em determinado periodo de tempo)

A afluéncia as 2 cantinas que disponibilizam refei¢des ao jantar é diferenciada. No caso do Refeitorio
do Pessoal, a afluéncia é reduzida até as 19 e 45, altura em que se verificam dois fluxos com maior
dimenséo de utentes e na altura de encerramento do refeitorio. Em relagdo a cantina SAS-UTL ,
existe uma afluéncia mais repartida pelos diversos periodos de tempo, embora o periodo entre as

19:30 e as 19:45 tenha um fluxo mais consideravel.

As figuras referentes a eficiéncia do servigo ndo se apresentam dado a natureza pouco elevada dos
fluxos & hora do jantar. As figuras relativas as comparagdes com 2001 ndo se apresentam pelo facto
de nessa altura ndo se ter efectuado o estudo as cantinas com servico de jantar (na época, apenas 0O

refeitorio SAS-UTL possuia este servico).
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O presente estudo, para além de verificar o nivel de rapidez do servico, permitiu também, na primeira
amostra, recolher a opinido dos utentes sobre a qualidade dos refeitérios em trés dimensdes
fundamentais: refeicdes, instalacdes e atendimento.

Figura 21 — Satisfacéo global com os Refeitdrios - Refeices
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Figura 22 — Satisfacéo global com os Refeitorios - Instalagdes
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Figura 23 — Satisfacdo global com os Refeitorios - Atendimento
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No que confere a satisfacdo global, todos os indicadores revelam uma avaliacdo positiva (igual ou
superior ao ponto médio — 3,0). O indice construido com os indicadores referentes ao atendimento
atinge valores mais elevados que os restantes (3,7), nomeadamente, face ao indice relacionado com a

qualidade das refei¢tes (3,3).

Figura 24 — Apreciagdo Global, por Refeitorio, segundo as amostras de 2001 e 2005
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A apreciacdo global dos refeitérios no servico de almogco é muito semelhante nas duas amostras,
excepto no refeitério dos SAS-UTL, que evidenciou uma melhoria (2,9 face a 2,7), mas ainda assim,
encontrando-se num patamar negativo (abaixo do ponto médio de satisfagdo — 3,0). Realce-se ainda
os refeitorios que disponibilizam jantares, cujas notas de apreciacdo global se situam de forma
diferenciada, ou seja, o Refeitério do Pessoal do IST atinge o valor mais elevado de satisfagdo em
todos os servigos e cantinas (4,2), enquanto que o Refeitorio dos SAS-UTL atinge um patamar médio
de apreciacéo (3,0).

Figura 25 — Apreciagdo Global, por Tipo de Utente, segundo as amostras de 2001 e 2005
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No que se refere as maiores mutacdes na opinido dos utentes, refira-se que os Alunos de Pos-

Graduagdo parecem evidenciar menor satisfacdo com os refeitérios, face a amostra de 2001 (4,0 para
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2,5), aspecto inverso ao ocorrido com o Pessoal Ndo Docente (3,3 para 3,8) e com os Alunos de
Mestrado (3,3 para 3,8).

Figura 26 — Satisfacdo Global — indices de Qualidade, por Refeitorio
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No que se refere aos indices de qualidade’, apenas se apresentam valores para 2005, dado que o
estudo efectuado em 2001 ndo considerou o calculo dos mesmos. Deste modo, 0s principais
resultados, por refeitorio, indicam que a qualidade global das refeicdes € menos satisfatoria no
refeitdrio dos SAS-UTL ao jantar (2,9) e ao almogo (3,0); no Refeitério do Pessoal, quer ao almogo
(3,7), quer ao jantar (4,0), o indicador de qualidade nos itens das refeicBes recolhe as melhores

avaliacOes.

No item qualidade das instalacdes, os refeitorios dos SAS-UTL recolhem, novamente, os resultados
menos satisfatérios (almogo — 3,2; jantar-3,4), sendo que o Refeitério do Pessoal, ao jantar (4,0)

recolhe os resultados mais satisfatorios.

Finalmente, no item qualidade do atendimento, o Refeitdrio do Pessoal, no servico de jantar (4,3) e 0
Refeitério de Civil (3,9) recolnem as melhores avaliagdes, contrapondo, novamente, com 0s

resultados menos positivos no que se refere ao refeitério dos SAS-UTL.

2 Célculo com base nas respostas validas de cada inquirido aos itens de cada indice (média dos casos validos).
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3.1. Avaliacdo da Satisfagdo com o Refeitdrio do Pessoal (Almoco)

Figura 27 — Satisfagdo com o Refeit6rio do Pessoal (almogo) — Refei¢des
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Figura 28 — Satisfagdo com o Refeit6rio do Pessoal (almogo) — InstalacBes
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Figura 29 — Satisfacdo com o Refeitorio do Pessoal (almogo) — Atendimento
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3.2. Avaliagdo da Satisfagdo com o Refeitorio de Civil (Almogo)

Figura 30 — Satisfagdo com o Refeit6rio de Civil (almogo) — Refeigdes
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Figura 31 — Satisfacdo com o Refeitério de Civil (almogo) — InstalagBes
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Figura 32 — Satisfagdo com o Refeit6rio de Civil (almogo) — Atendimento
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3.3. Avaliacéo da Satisfacdo com o Refeitdrio SAS-UTL (Almoco)

Figura 33 — Satisfagdo com o Refeit6rio SAS-UTL (almogo) — RefeicGes

Confeccéo dos alimentos
Apresentagao dos alimentos
Temperatura dos alimentos
Variedade dos pratos
Quantidade

Relacéo Qualidade / Preco
Limpeza das loicas

indice Qualidade - Refeicdes

Figura 34 — Satisfagdo com o Refeitdrio SAS-UTL (almogo) — Instalaces
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Figura 35 — Satisfacdo com o Refeit6rio SAS-UTL (almogo) — Atendimento
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3.3.1. A Fila de Macrobidtica

Figura 36 — Satisfagdo com o Refeitdrio SAS-UTL na fila de macrobidtica (almogo) — Refeicbes
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Figura 37 — Satisfagdo com o Refeitério SAS-UTL na fila de macrobi6tica (almogo) — Instalages
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Figura 38 — Satisfagdo com o Refeitorio SAS-UTL na fila de macrobidtica (almogo) — Atendimento
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indice Qualidade - Atendimento
1,0 5,0
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3.4. Avaliacéo da Satisfagdo com o Refeitorio do Pessoal (Jantar)

Figura 39 — Satisfacdo com o Refeitdrio do Pessoal (jantar) — RefeicOes
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Figura 40 — Satisfacdo com o Refeit6rio do Pessoal (jantar) — Instalacdes

Higiene do espaco
Dimensé&o do espago
Conforto

CondigGes de seguranca
Visibilidade do pregario
Ventilacéo

Horério de abertura

indice Qualidade - Instalagées

1,0 50

Figura 41 — Satisfacdo com o Refeitdrio do Pessoal (jantar) — Atendimento
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3.5. Avaliacéo da Satisfacdo com o Refeitério SAS-UTL (Jantar)

Figura 42 — Satisfagdo com o Refeit6rio SAS-UTL (jantar) — Refeicdes
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Figura 43 — Satisfacdo com o Refeitdrio SAS-UTL (jantar) — InstalagGes
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Figura 44 — Satisfacdo com o Refeitdrio SAS-UTL (jantar) — Atendimento
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3.6. Comparagéo “indicador a indicador” com a amostra de 2001

Figura 45 — Indicadores Comparativos — Refeitorio do Pessoal (almogo)
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Figura 46 — Indicadores Comparativos — Refeitdrio de Civil (almogo)
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Figura 47 — Indicadores Comparativos — Refeitério SAS-UTL (almocgo)
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A comparagdo da amostra de 2001 com a de 2005 permitiu reunir a informagdo constante nas figuras
45, 46 e 47. Pode constatar-se uma evolugdo positiva nas avaliagdes dos utentes as cantinas do IST,
nomeadamente acerca do Refeitorio do Pessoal e do Refeitério SAS-UTL:

e Refeitério do Pessoal

0 Maior satisfacdo: simpatia do pessoal, conforto, relacdo qualidade/preco, quantidade
(refeicdo), variedade dos pratos;

0 Menor satisfacdo: em nenhum dos indicadores.
e Refeitorio de Civil
0 Maior satisfacdo: rapidez do servico, conforto, dimensdo do espaco;

0 Menor satisfacdo: simpatia do pessoal, relagdo qualidade/prego, quantidade
(refei¢do), variedade dos pratos.

e Refeitério SAS-UTL

0 Maior satisfacdo: rapidez do servigo, simpatia do pessoal, conforto, dimensdo do
espaco, higiene do espaco, relagdo qualidade/preco, confeccdo dos alimentos;

0 Menor satisfagdo: em nenhum dos indicadores.
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| 4. Perfil do Utente dos Refeitérios do IST

O utente dos refeitdrios do IST possui um determinado perfil que se sintetiza neste capitulo.

Que tipo de utentes frequentam os refeitérios?

Sdo maioritariamente alunos de licenciatura, principalmente no Refeitdrio SAS-UTL (91,2%) e
de Civil (89,2%).

Nas restantes categorias de utilizadores, realce-se o peso do Pessoal Docente (6%) e o

Pessoal Ndo Docente (5,7%).

Verifica-se ainda que, em comparacdo com o estudo anterior efectuado em 2001, a
distribuicdo dos utilizadores sofreu algumas modificacdes, principalmente no refeitério do
Pessoal do IST, em que se identificou uma reducdo no numero relativo de alunos de
licenciatura (-27,1%) e um aumento de utilizacdo entre Pessoal Docente (5,2%), Pessoal N&do
Docente (5,9%) e Alunos de Doutoramento (6,7%).

Que diferencas existem na observacdo aos tempos e filas de espera nos trés refeitorios

analisados?

Os picos de utilizacdo das cantinas sdo diferentes entre as trés: no Refeitério do Pessoal do
IST, o pico de maior afluéncia situa-se as 13h15, dado que ja € permitida a abertura do
refeitdrio aos alunos, tendo um méximo de 94 pessoas na fila e de 25 minutos de espera
(antes das 13 horas, verifica-se a existéncia de um 2° pico de afluéncia mais elevado as 12h15,
tendo um maximo de 70 pessoas na fila e 18 minutos de espera; no Refeitorio de Civil, e ao
contrario de 2001, existe apenas um pico de afluéncia, as 13 horas e 15 minutos, tendo-se
identificado um maximo de 41 pessoas e 12 minutos de espera; finalmente, na cantina dos
SASUTL, e dada a modificacdo da linha de atendimento, os picos de afluéncia sdo repartidos
pelas 4 caixas em funcionamento (nem sempre em simultaneo), embora se identifique um
periodo de maior afluxo as 13h30 (45 pessoas), embora com tempos de espera diminutos (5

minutos).

Em relacdo ao nimero de pessoas por minuto, que permite a constituicdo de um récio entre
as pessoas na fila e o tempo de espera (em minutos), verifica-se que a maior taxa de
eficiéncia no servico do Refeitério do Pessoal do IST se situa as 12 horas e 45 minutos
(quase 4 pessoas por minuto), verificando-se ao longo do periodo de abertura uma variagdo
entre as duas e 3 pessoas até as 14h30; por outro lado, a relagdo na cantina de Civil é mais
elevada, conforme explicitado anteriormente, devido a altera¢8es na linha de atendimento,
denotando-se a existéncia de racios entre as 2 e as 8 pessoas por minuto até as 14 horas e

15 minutos (a maior eficiéncia é atingida as 12 horas e 15 minutos); finalmente, em relagdo a
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cantina dos SASUTL, verifica-se a existéncia de picos muito substanciais as 12h15, 12h45 e
entre as 13h15 e as 13h30 (entre as 6 e as 8 pessoas por minuto), decrescendo bastante nos

restantes periodos (entre 1 a 2 pessoas).

Globalmente, quais os utentes mais satisfeitos com as refei¢cdes servidas nas cantinas do IST?

e Os utentes do refeitdrio do Pessoal estdo mais satisfeitos que os restantes, nomeadamente

em relacdo a disponibilizagdo do servigo de jantar (4,2);

e Ao almogo, e face a 2001, verificou-se uma manutencdo na avaliagdo global do Refeitorio do
Pessoal do IST (3,7) e do Refeitério de Civil (3,5), registando-se uma pequena melhoria na
avaliacdo ao Refeitdrio SAS-UTL (2,7 para 2,9), embora ainda assim, abaixo do ponto médio

de satisfacéo;

e Os utentes provenientes de outras situacoes (4,0), o Pessoal Ndo Docente (3,8), os Alunos
de Mestrado (3,8) e os Convidados (3,8) sdo 0os mais satisfeitos com os refeitorios do IST,

aspecto menos vincado nos Alunos de Licenciatura (3,1) e Alunos de outras Escolas (3,2).

Qual o refeitdrio com maiores indices de qualidade ao nivel das refeigbes servidas?

e O refeitorio do Pessoal, ao jantar (4,0) e ao almoco (3,7) recolhe as melhores apreciages,
nomeadamente em contraponto com o Refeitério SAS-UTL, quer ao jantar (2,9), quer ao

almoco (3,0);

Qual o refeitério com maiores indices de qualidade ao nivel das instalagbes?

e Em conformidade com a andlise ao nivel das refeicBes, também se verifica ao nivel dos
indicadores referente as instalagbes uma avaliagdo mais satisfatdria no Refeitorio do Pessoal,

quer ao jantar (4,0), quer ao almogo (3,5);

e As avaliagbes menos satisfatorias sucedem novamente ao nivel do Refeitério SAS-UTL,

nomeadamente ao almogo (3,2).

Quial o refeitdrio com maiores indices de qualidade ao nivel do atendimento?

e Ao nivel dos 3 indices analisados, o atendimento recolhe as apreciacdes mais elevadas, sendo

mais acentuada em relagdo ao Refeitorio do Pessoal no servico de jantar (4,3);

e A avaliagdo menos satisfatoria regista-se, novamente, no Refeitério SAS-UTL, e ao almoco
(3.4).
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Comparativamente, o que € que os utentes valorizam mais em cada um dos refeitorios do IST

analisados, no servico de almogo? (item/indicador com valor mais elevado no conjunto dos 3 refeitdrios)
e Refeicbes:

0 Refeitdrio do Pessoal: confecgdo de alimentos (3,7), apresentacdo dos alimentos
(3,6), temperatura dos alimentos (3,7), variedade dos pratos (3,7), quantidade
das refeicdes (3,9), relagdo qualidade/preco (4,1).

o0 Refeitério de Civil: limpeza das loicas (3,7).
0 Refeitério SAS-UTL: nenhum.
e Instalacdes:
0 Refeitdrio do Pessoal: conforto (3,5), condi¢bes de seguranca (3,9).

0 Refeitério de Civil: higiene do espago (3,8), dimensdo do espaco (3,7),
visibilidade do precario (3,4), ventilagdo (3,4), horério de abertura (4,1).

0 Refeitério SAS-UTL: nenhum.
e Atendimento:
0 Refeitdrio do Pessoal: simpatia do pessoal (3,9).
0 Refeitério de Civil: rapidez do servico (4,1), apresentagdo do pessoal (4,0).

0 Refeitdrio SAS-UTL: nenhum.

Comparativamente, o que é que 0s utentes valorizam menos em cada um dos refeitérios do
IST analisados, no servico de almoco (item/indicador com valor mais baixo no conjunto dos 3

refeitorios)?
e Refei¢Oes:
0 Refeitério do Pessoal: nenhum.
o0 Refeitério de Civil: relacdo qualidade/preco (3,1).

0 Refeitério SAS-UTL: confeccdo de alimentos (2,7), apresentacdo dos alimentos
(2,9), temperatura dos alimentos (3,0), variedade dos pratos (2,8), quantidade

das refei¢Bes (2,9), limpeza das loigas (3,7).
e Instalacdes:
0 Refeitdrio do Pessoal: horario de abertura (3,4).

o Refeitério de Civil: nenhum.
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0 Refeitério SAS-UTL: higiene do espaco (3,1), dimensdo do espaco (3,3),
conforto (3,0), condi¢cBes de seguranca (3,3), visibilidade do pregario (2,7),
ventilagdo (2,8).

e Atendimento:
0 Refeitdrio do Pessoal: rapidez do servigo (3,2).
0 Refeitorio de Civil: nenhum.

0 Refeitério SAS-UTL: simpatia do pessoal (3,3), apresentagdo do pessoal (3,5).

Os utilizadores da cantina dos Servigos de Acg¢do Social (SASUTL) divergem de opinido

consoante utilizam ou nédo a fila de comida macrobidtica?

e Ao nivel dos itens relacionados com as refeicdes, 0os utentes que utilizam a fila de comida
macrobidtica valorizam mais que os restantes a confec¢do dos alimentos, a apresentagdo dos
alimentos, a quantidade e a limpeza das loicas, e menos, a temperatura dos alimentos, a

variedade dos pratos e a relagdo qualidade/preco;

e Ao nivel das instalagdes, os utentes da fila macrobiotica valorizam mais a ventilacdo e o
horéario de abertura, e menos, a higiene do espaco, a dimensdo do espaco, o conforto e a

visibilidade do precario;

e Finalmente, ao nivel do atendimento, a Unica diferenca regista-se no indicador apresentagdo

do pessoal, mais valorizado pelos utentes da macrobiotica.
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ANEXO: Inquérito por questionario

INQUERITO AOS UTENTES - CANTINAS DO IST

=
N
w
N
a1

CONFECGAO DOS ALIMENTOS
APRESENTAGAO DOS ALIMENTOS
TEMPERATURA DOS ALIMENTOS
VARIEDADE DOS PRATOS
QUANTIDADE

RELAGAO QUALIDADE/PRECO
LIMPEZA DAS LOICAS

Nada Satisfeito.............coviiiiiiiiiiiiiiiiine Totalmente Satisfeito

SIR

HIGIENE DO ESPACO
DIMENSAO

CONFORTO

CONDICOES DE SEGURANGCA
VISIBILIDADE DO PREGARIO
VENTILAGAO

HORARIO DE ABERTURA

SIMPATIA DO PESSOAL
RAPIDEZ DO SERVIGO
APRESENTACAO

APRECIAGAO GLOBAL
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