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Ficha Metodologica — CANTINAS Técnico Lisboa

1- OBJECTIVOS

No dmbito do desenvolvimento do SIQuIST, e na componente de avaliacdo dos
servicos (mais concretamente os servicos de outsourcing), pretende-se com
este inquérito aferir o nivel de satisfaggo dos utentes das
cantinas/refeitérios/bares em funcionamento no campus da Alameda do IST,

2- METODOLOGIA

Neste ponto inicia-se a descricdo do ASPECTO OPERACIONAL do processo,

nomeadamente as seguintes componentes:
a. Recolha de dados
Pretende-se que o questionario seja aplicado presencialmente durante dois
periodos distintos do dia: hora do almog¢o e num outro hordrio a definir
para cada um dos casos.

b. populagao alvo
Os inquiridos serdo os utentes das Cantinas/Bares/refeitorios do IST.

c. periodo de aplicagao

Este inquérito sera aplicado durante o més de janeiro e/ou fevereiro de 2
em 2 anos.

d. Dimensoes de analise

Nesta seccdo apresenta-se de uma forma esquematica as DIMENSOES que se
pretendem analisar e o modo como as mesmas se traduzem em
INDICADORES, conforme exemplificado no esquema seguinte:

' No futuro este inquérito podera ser aplicado no campus do Tagus Park e no CTN




DIMENSOES COMPONENTES  INDICADORES
Frequéncia de utilizacdo
" Frequéncia, e  Caracterizacdo do tipo de utilizacdao
CARACTERIZAGCAO A
caracterizagao do espago
Caracterizacao do inquirido
Variedade
Qualidade
Custo
ALIMENTOS ) . Aspetos relacionados com a relagao
Satisfacdo .
saude dos utentes/produtos
fornecidos
Higiene
SERVICO . ) DISpF)nIkI)H'Idade e simpatia dos
Satisfacdo funciondrios
Rapidez no atendimento

3- OUTPUTS - APLICACAO E IMPACTO DOS INDICADORES
Descricdo e explicacdo sumaria da APLICABILIDADE do que se esta a analisar. Para

que entidades é que a informacdo recolhida é relevante, de que modo é que

pode ser utilizada pelas mesmas e qual o IMPACTO real que se espera.

DIMENSGES COMPONENTES
CARACTERIZA  Frequéncia, e
CAo caracterizacdo
ALIMENTOS Satisfacao
E
SERVICO Satisfacao

OuTPUTS
Objetivo: caracterizar a frequéncia e o tipo
de utilizacdo do servico e caracterizar os
utilizadores (aluno, docente, funcionario,
etc.)

Resultados: conhecer o tipo de
utilizadores do servico

Objetivo: Aferir o nivel de satisfacdo dos
utentes com os alimentos servidos

Resultados: propostas de melhoria que
possam promover a melhoria dos produtos
disponiveis.

Objetivo: Aferir o nivel de satisfagao
utentes em relagdo aos  aspetos
operacionais dos espacos de restauracao
do IST.

Resultados: propostas de melhoria de
distribuicdo/funcionamento dos servicos de
refeicdo




Satisfacao dos Utentes das cantinas/refeitérios/bares

1. Utilizador
O Aluno O Docente O Funcionério O Investigador O Outro

2. Com que frequéncia utiliza esta cantina/refeitério/bar?
O Mais do que uma vés por dia O Uma vés por dia O Duas a quatro vezes por semana O Uma vez por semana
O Duas a trés vezes por més O Uma vez por més O Menos de uma vés por més

2.1. Como descreveria a sua utilizagao do espago (Selecione 1 ou mais opgoes)
O Refeigdes completas O Refeicdes ligeiras e “Snacks” O Café e bebidas O Pastelaria

3. Como classifica os seguintes aspetos dos alimentos servidos na cantina/refeitério/bar?

Muito pouca variedade 0000000 Muito grande variedade O N/R
Muito ma qualidade 0000000 Muito boa qualidade O N/R
Muito baixo custo 0000000 Muito elevado custo O N/R
Muito pouco saudével 000000O Muito saudavel O N/R

4. Como classifica os seguintes aspetos do servico e da cantina/refeitério/bar?

Muito ma higiene 0000000 Muito boa higiene O N/R
Muito ma atitude dos 0000000 Muito boa atitude dos O N/R
funciondrios funciondrios

Muito baixo tempo de espera 0000000 Muito elevado tempo de espera O N/R

5. Como classifica em global a cantina/refeitério/bar?

Muito ma O000000 Muitoboa O N/R

6. Sugestdes/comentarios

NOTAS IMPORTANTES PARA APLICACOES FUTURAS:

Na questdo n.2 3 verificar forma como se coloca as questdes relativas ao “Custo” e “Tempo de Espera” porque a escala esta invertida em rela¢do aos restantes indicadores;



Alterar, na questdo n.2 4, o indicador “atitude dos funcionarios” para “Cortezia dos Funcionarios”



