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1 – Introdução 
 

Os  Serviços  de  Ação  Social  do  Instituto  Politécnico  de  Viseu  (SASIPV)  têm  por missão  executar  as 

políticas  de  ação  social  escolar  definidas  pelo  Governo  e  pelos  órgãos  próprios  do  Instituto 

Politécnico de Viseu (IPV), tendo como objetivo proporcionar a todos os estudantes matriculados nas 

unidades  orgânicas  do  IPV,  igualdade  de  condições  de  acesso,  frequência  e  sucesso  escolar, 

garantindo  que  nenhum  estudante  será  excluído  do  sistema  de  ensino  superior  por  incapacidade 

financeira. 

Os SASIPV asseguram o fornecimento de refeições, através de unidades alimentares  localizadas nas 

respetivas  escolas,  aos  estudantes  que  frequentam  as  escolas  do  IPV,  docentes  e  funcionários,  de 

acordo com o seguinte quadro: 

Quadro I ‐ Tipologia das unidades alimentares 

 

O fornecimento das refeições confecionadas nas unidades alimentares dos SASIPV é efetuado por um 

concessionário selecionado através de concurso público. 

A refeição servida nas unidades alimentares é composta por sopa, prato do dia (carne, peixe, comida 

vegetariana ou dieta), sobremesa, bebida (copo de sumo e/ou água) e pão, tendo um custo de 2,65€ 

(valor da refeição a preço social). 

No snack‐bar e serviço de bar da ESAV (Escola Superior Agrária de Viseu) têm ainda à disposição para 

o almoço, para além do acima referido, a opção bitoque (2,45€) ou hambúrguer (2,35€). 

   

Locais Refeitório Refeitório 

Lugares sentados
Snack Bares Bares

ESTV 1            280                    ‐                      2         

ESEV 1            145                    ‐                      1         

ESSV 1            80                      ‐                      1         

ESTGL ‐             76                      1                     ‐          

ESAV ‐             70                      1                     ‐          

Campus  Pol i técnico ‐             70                      1                     ‐          

Serviços  Centra is ‐             ‐                         ‐                      1         

Total 3            721 3 5
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2 – Metodologia 
 

Para o presente estudo foi desenvolvido um questionário específico, com o objetivo de aferir o grau 

de  satisfação  e  a  opinião  dos  utentes  do  snack‐bar  e  serviço  de  bar  da  ESAV,  relativamente  a  um 

conjunto de critérios. 

O questionário foi aplicado durante o almoço e a uma amostra de 50 utentes. 

Para esta análise, considera‐se a população‐alvo, todas as pessoas ligadas à escola e que podem ser 

frequentadores do snack‐bar e serviço de bar. 

O mesmo foi respondido pelos utentes que desejaram participar no estudo. 

Devido à dispersão de  idades, procedeu‐se a uma categorização das mesmas, obtendo‐se 3 grupos 

com dimensões mais ou menos aproximadas. 
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% 1,6 3,2%

2

o de bar

u‐se na orde

atisfação  de

6;72%) e, po

(serviço d

Nº  de 

respostas
% 

% 2,0 4,0

% 2,0 4,0

% 0,0 0,0

% 3,0 6,0

% 2,0 4,0

% 1,8 3,6

3

r) 

em dos 71%

e  78%  (n=3

or último, a

de bar) 

Nº de  

respostas
%

0% 14,0 28,0

0% 9,0 18,0

0% 10,0 20,0

0% 10,0 20,0

0% 9,0 18,0

6% 10,4 21,0

4

% de muita s

39),  seguind

a variedade 

%  
Nº de 

respostas  
 %

0% 30,0 60

0% 36,0 72

0% 39,0 78

0% 36,0 72

0% 38,0 76

0% 35,4 71

5

satisfação e

do‐se  o  pre

(n=30;60%

% 
 Nº de 

respostas 

,0% 50          1

,0% 50          1

,0% 50          1

,0% 50          1

,0% 50          1

,4% 50          1

Total

14 

 de 

eço 

). 

 

 

 %  

100%

100%

100%

100%

100%

100%



 

3.2.9 – 

Conforme 

com a cord

também  m

serviço, res

 

 

Apresentação e

Cordia l idade/s

Rapidez do serv

Aval iação gera l

Questã

se vê no q

dialidade/si

muito  satisf

spetivamen

Q

Grau de satisfação

Coluna2

e higiene dos  tra

impatia  dos  trab

viço

 (va lor médio)

o 9 – At

uadro XII, 9

impatia com

feitos  com 

nte. 

uadro XII 

 

o

balhadores  

a lhadores

tendime

92% (n=46)

m que são t

a  apresen

– Atendim

Nº de 

respostas 
%

0,0 0,0%

0,0 0,0%

0,0 0,0%

0,0 0,0%

1

 

ento (sna

) dos  inquir

tratados po

tação  e  hig

mento (sna

 Nº de 

respostas
 %

% 0,0 0,0%

% 0,0 0,0%

% 0,0 0,0%

% 0,0 0,0%

2

ack‐bar 

ridos consid

or parte dos

giene  dos 

ack‐bar e s

Nº  de 

respostas
% 

% 3,0 6,0

% 1,0 2,0

% 1,0 2,0

% 1,7 3,3

3

e serviç

deraram qu

s trabalhado

trabalhado

serviço de

Nº de  

respostas
%

0% 5,0 10,0

0% 3,0 6,0

0% 7,0 14,0

3% 5,0 10,0

4

ço de ba

e estão mu

ores e 84%

res  e  com 

e bar) 

%  
Nº de 

respostas  
 %

0% 42,0 84

0% 46,0 92

0% 42,0 84

0% 43,3 86

5

ar) 

uito satisfei

 (m=42) est

a  rapidez 

% 
 Nº de 

respostas 

,0% 50          1

,0% 50          1

,0% 50          1

,7% 50          1

Total

15 

tos 

tão 

do 

 

 

 %  

100%

100%

100%

100%
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3.2.10  –  Questão  10  –  Considera  que  o  nº  de  trabalhadores  do 

Empresa é suficiente? 

Conforme se verifica no Quadro XIII, 90% (n=45) dos inquiridos consideram que os trabalhadores do 

Empresa são suficientes, enquanto 10% (n=5) consideram que é insuficiente o seu nº. 

Quadro XIII ‐ Nº de trabalhadores da empresa é suficiente? 

 

 

 

   

Coluna1 Nº de respostas  %

Sim 45 90%

Não 5 10%

Total 50 100%

Gráfico XII

Nº de trabalhadores da empresa são suficientes?

Sim

Não



 

3.2.11 –

Relativame

o snack‐ba

pela empre

 

 

Snack‐bar e ser

Serviço prestad

Aval iação geral

– Quest

ente a esta 

ar e o serviç

esa. 

Grau de satisfação

Coluna2

rviço de bar

o pela  empresa

 (va lor médio)

ão 11 – 

questão, ve

ço de bar, e

Quad

 

o

De uma

erificamos q

enquanto 7

dro XIV – S

Nº de 

respostas 
%

0,0 0,0%

1,0 2,0%

0,5 1,0%

1

a forma 

que 76% (n=

4% (n=37) 

atisfação

 

 Nº de 

respostas
 %

% 0,0 0,0%

% 0,0 0,0%

% 0,0 0,0%

2

geral, q

=38) dos inq

estão muito

(avaliação

Nº  de 

respostas
% 

% 3,0 6,0

% 4,0 8,0

% 3,5 7,0

3

qual a su

quiridos est

o satisfeitos

o global) 

Nº de  

respostas
%

0% 9,0 18,0

0% 8,0 16,0

0% 8,5 17,0

4

ua satisf

tão muito s

s com o ser

%  
Nº de 

respostas  
 %

0% 38,0 76

0% 37,0 74

0% 37,5 75

5

fação?

atisfeitos co

rviço presta

% 
 Nº de 

respostas 

,0% 50          1

,0% 50          1

,0% 50          1

Total

17 

om 

ado 

 

 

%  

100%

100%

100%



 

3.2.12 –

A esta que

sobre o ser

 

 

– Quest

estão, 88% 

rviço desta 

ão 12 – 

(n=44) dos 

snack‐bar e

Quadro X

 

Colun

Sim

Não

Total

Já apre

inquiridos 

e serviços d

XV ‐ Apres

na1

 

 

sentou 

respondera

e bar, enqu

sentação 

Nº de r

críticas/

am que nun

uanto 12% (

de críticas

respostas 

6

44

50

/sugestõ

nca apresen

n=6) já apre

s/sugestõe

 

%

12%

88%

100%

ões? 

ntaram críti

esentaram.

es 

cas/sugestõ

 

 

18 

ões 



 

3.2.13 

críticas

A forma de

Verificamo

descritos n

 

 

–  Qu

/sugest

e apresenta

os ainda qu

no Quadro X

Quad

uestão 

ões? 

ação das crít

e não feita

XVI. 

dro XVI ‐ F

 

Coluna1

Oral

Escri to

E‐mai l

Caixa  de su

Outra

Total

13  –

ticas/sugest

 qualquer c

Forma de a

ugestões

 

–  De 

tões foi feit

crítica/suge

apresenta

que  f

ta, na sua to

estão atravé

ação das c

Nº de resposta

forma 

otalidade, o

és de outro

críticas/su

as  %

7 100

0 0

0 0

0 0

0 0

7 100

aprese

oralmente (n

os meios de

gestões

 

0%

0%

0%

0%

0%

0%

ntou 

n=7;100%).

e comunicaç

 

19 

as 

ção 
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4- Conclusão 
Os  inquéritos efetuados e relativos à satisfação dos utentes do snack‐bar e serviços de bar são um 

instrumento  privilegiado  para  aferir  a  qualidade  dos  serviços  proporcionados.  A  sua  execução 

contemplou  4  questões  centrais,  a  saber:  instalações,  refeição,  produtos  e  atendimento,  além  de 

uma questão final de apreciação geral sobre o snack‐bar e serviços de bar e o trabalho prestado pela 

empresa. 

Os  inquiridos  são  maioritariamente  do  género  masculino,  alunos  da  Escola  e  com  idades 

compreendidas entre os 19 e os 32 anos. 

A maioria dos inquiridos almoça no período das 13h00 às 13h30. 

Diariamente, e relativamente ao total dos inquiridos, 16% frequentam a snack‐bar e serviços de bar, 

34% frequentam 1 a 2 vezes por semana e 32% 3 a 4 vezes por semana. 

Para a maioria dos inquiridos, o tempo disponível para a refeição situa‐se acima dos 60 minutos. 

A avaliação geral  feita às  instalações situa‐se num grau de muita satisfação de 73,6% (valor médio) 

sendo que o grau de insatisfação é quase nulo. Os 5  itens da questão evidenciaram que os utentes 

manifestaram um nível muito positivo de satisfação no que diz respeito às condições de segurança e 

higiene/ limpeza. 

Em todos os itens relacionados com a avaliação da refeição, os inquiridos evidenciaram um elevado 

grau  de  satisfação.  Relativamente  aos  produtos  utilizados  nos  serviços  de  bar,  ficou  também 

evidenciada, uma percentagem elevada de muita satisfação. 

Dos itens relacionados com o atendimento, os inquiridos demonstraram um grau de muita satisfação 

significativo em todos eles. 

Os  inquiridos  consideraram  o  nº  de  trabalhadores  suficientes,  bem  como  também  demonstraram 

estar muito satisfeitos com o serviço prestado pela empresa. 

Todas as críticas e sugestões foram apresentadas oralmente, mas apenas 14% (n=7) dos inquiridos o 

fizeram. 

Em jeito de conclusão, ficou evidenciado claramente neste inquérito de satisfação relativo ao snack‐

bar e serviço de bar da ESAV que em todas as questões foram obtidas percentagens muito elevadas 

relativas ao grau de satisfação dos inquiridos. 
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Anexo (Questionário) 
 

SASIPV - Serviços de Ação Social do Instituto Politécnico de Viseu 
 
 

Questionário de satisfação para utentes das unidades de alimentação 

 

 

 

Instruções de resposta ao questionário: 

 

 

 

A sua colaboração é fundamental para prestarmos um serviço de Qualidade 

 

 

 

 

 

 

 

 

A procura da melhoria contínua, com vista a uma cada vez melhor prestação do serviço ao utente, é o principal 

compromisso estabelecido pelos Serviços de Ação Social do Instituto Politécnico de Viseu.  

Neste sentido, conhecer o grau de satisfação dos utentes das unidades de alimentação é fundamental.  

Colabore com os nossos serviços na prossecução dessa meta, preenchendo este questionário. Tenha presente que 

pretendemos a sua opinião pessoal e objetiva relativamente aos nossos serviços.  

Não  há  respostas  certas  ou  erradas  relativamente  a  qualquer  dos  itens,  pretendendo‐se  apenas  a  sua  opinião 

pessoal e sincera. 

 

 Este questionário é de natureza confidencial e anónima.   
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Data:  

Identificação (opcional): 

Idade:  

Sexo:  

 

 

Colocar 1 cruz na resposta 
1.ª Questão – Utiliza o snack-bar para o almoço? 

Sim   

Não   

 

Colocar 1 cruz na resposta 
 

2.ª Questão – Com que frequência utiliza o snack-bar? 

Diariamente   

1 a 2 vezes por semana   

3 a 4 vezes por semana   

Raramente   

 

Colocar 1 cruz na resposta 
3.ª Questão – Qual o horário de almoço que utiliza? 

Até às 12h30   

12H30 – 13H00   

13H00 – 13H30   

Depois das 13h30   

 

Colocar 1 cruz na resposta 
 

4.ª Questão – Tipo de utilizador 

Aluno   

Ex-aluno   

Bolseiro   

Docente   

Investigador   

Trabalhador estudante   

Funcionário da Escola   

Funcionário do ISPV   

Outro   

Colocar 1 cruz na resposta 
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5.ª Questão – Qual o tempo disponível para a refeição no snack-bar dentro do horário escolar? 

Até 15 minutos   

16 a 30 minutos   

31 a 45 minutos   

46 a 60 minutos   

Mais de 60 minutos   

 

1=Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito 
 

6.ª Questão – Assinale a opção que mais se adequa a cada item 

INSTALAÇÕES (snack-bar e serviço de 

bar) 

Grau de Satisfação O que falta para que o seu grau de 

satisfação seja 5? 1 2 3 4 5 

Ambiente (ruído, temperatura, luz, 

ventilação) 
      

Condições de segurança       

Decoração/mobiliário       

Dimensão       

Higiene/limpeza       

 

1=Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito 
 

7.ª Questão – Assinale a opção que mais se adequa a cada item 

REFEIÇÃO (snack-bar) 
Grau de Satisfação O que falta para que o seu grau de 

satisfação seja 5? 1 2 3 4 5 

Variedade das refeições       

Apresentação dos pratos       

Temperatura da refeição       

Composição adequada da refeição       

Quantidade servida       

Sabor e tempero       

Confeção       

Tempo de espera       

Preço       
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1=Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito 
 

8.ª Questão – Assinale a opção que mais se adequa a cada item 

PRODUTOS (serviço de bar) 
Grau de Satisfação O que falta para que o seu grau de 

satisfação seja 5? 1 2 3 4 5 

Variedade       

Qualidade       

Tempo de espera       

Exposição       

Preço       

 

 

1=Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito 
 

9.ª Questão – Assinale a opção que mais se adequa a cada item 

ATENDIMENTO (snack-bar e serviço de 

bar) 

Grau de Satisfação O que falta para que o seu grau de 

satisfação seja 5? 1 2 3 4 5 

Apresentação e higiene dos trabalhadores       

Cordialidade/simpatia dos trabalhadores       

Rapidez do serviço       

 

 

Colocar 1 cruz na resposta 

 
10.ª Questão – Considera que o n.º de trabalhadores da empresa é suficiente? 

Sim   

Não   

 

1=Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito 

 

11.ª Questão – De uma forma geral qual a sua satisfação com: 

Avaliação Global 
Grau de Satisfação O que falta para que o seu grau de 

satisfação seja 5? 1 2 3 4 5 

Snack-Bar e serviço de bar       

O serviço prestado pela empresa       
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Colocar 1 cruz na resposta 

 

12.ª Questão – Já apresentou críticas/sugestões? 

Sim   

Não   

 

Colocar 1 cruz na resposta 

 

13.ª Questão – De que forma apresentou as críticas/sugestões? 

Oral   

Escrito   

E-mail   

Caixa de sugestões   

Outra   

 

 

 

Muito obrigado pela sua colaboração 

 


