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Introdugao

O presente relatério refere-se as respostas obtidas a partir dos inquéritos de satisfago relativos a
prestacdo de servicos pelo Agrupamento de Escolas D. Dinis, aplicados no final do ano letivo
transato a comunidade escolar (alunos, professores, assistentes operacionais, assistentes
técnicos e encarregados de educagdo), abrangendo todas as escolas € niveis e tipologias de
ensino.

Os inquéritos tinham como objetivo procurar perceber qual a percegéo que os diversos elementos
da comunidade escolar tinham sobre a qualidade dos servigos prestados pelo agrupamento, com

o intuito de identificar o que deve ser melhorado e quais as boas praticas que devem ser mantidas.

Metodologia

Construcao e implementagao dos inquéritos

Os inquéritos implementados foram construidos com base numa matriz, que sofreu adaptacoes
relacionadas com os respondentes a que se destinavam (alunos, professores, assistentes
operacionais, assistentes técnicos e encarregados de educacao), os ciclos de ensino a que se
referiam (pré-escolar e 1.° ciclo diferentes dos restantes ciclos de ensino) e, nalgumas situagdes,
as unidades organicas a que se referiam (devido as especificidades das instalagdes).

O preenchimento dos inquéritos foi feito de duas formas diferentes: professores e alunos
responderam aos inquéritos numa plataforma online, enquanto os assistentes técnicos e
operacionais e 0s encarregados de educagao responderam ao inquérito em formato impresso.
Para além das questbes de resposta mltipla, foi dado espago para resposta livre em relagéo aos
aspetos positivos e aos aspetos a melhorar na prestagéo de servigos por parte do agrupamento.
A confidencialidade e anonimato das respostas foram garantidas em ambos os formatos, uma vez
que a Equipa de Autoavaliagdo do Agrupamento ndo tem acesso a qualquer elemento de
identificagéo relativo ao respondente, apenas tendo conhecimento se o respondente € aluno,
professor, assistente operacional/ assistente técnico ou encarregado de educacéo e a unidade
organica a que esta alocado.

No que se refere ao nimero de respondentes, o preenchimento dos mesmos por parte dos
professores e dos assistentes técnicos e operacionais teve um carater obrigatorio, mas foram
apenas aplicados cinco inquéritos por turma aos alunos e aos encarregados de educagéo,
distribuidos de forma aleatdria, para que a informagao recolhida fosse diversificada e significativa,
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sem ser excessiva, pois poderia inviabilizar o tratamento dos dados. Deve ser referido que o facto
de os inquéritos terem sido aplicados no final do ano letivo e durante um periodo de tempo muito
curto, resultou nalgumas dificuldades ao nivel da operacionalizagao da recolha de dados, havendo
situagbes em que os dados recolhidos ficaram aquém do que era pretendido pela Equipa de
Autoavaliagdo do Agrupamento. No entanto, esta situagao resulta das circunstancias em que a
equipa se encontrava a trabalhar, que néo sendo as ideais (nimero de elementos que integram a
equipa, numero de horas alocadas para o trabalho a realizar, diversidade e quantidade de tarefas
a realizar em prazos curtos, entre outras), condicionaram parcialmente a qualidade do trabalho
realizado. No entanto, consideramos que essas falhas sdo residuais e nao resultam numa
adulteracao dos resultados obtidos.

Tratamento dos dados

Foi feita a opcdo de n&o tratar separadamente os dados obtidos em cada unidade orgénica, uma
vez que as escolas estdo agrupadas e o agrupamento responde pela totalidade dos servigos
prestados. Esta opgdo prendeu-se também com questdes como a exequibilidade do trabalho
desenvolvido pela Equipa de Autoavaliagdo do Agrupamento, uma vez que, apds a analise dos
presentes resultados, os dados obtidos permitem, caso seja considerado pertinente e necessario,
aprofundar algumas das respostas obtidas, nomeadamente especificando servigos, unidades
organicas, niveis de ensino, etc. No entanto, pela sua especificidade em diversos dominios
(instalagdes, nimero de docentes, relagdo com a comunidade, etc.), alguns dos dados relativos

ao ensino pré-escolar e do 1° ciclo foram tratados separadamente.

Dados de caracterizacido

Respondentes

@ Alunos
@ Professores/Educadores de Infancia
Assistentes operacionais

@ Assistentes operacionais - 1°ciclo/
Pré-escola

@ Encarregados de educacgéo

@ Encarregados de educacéo 1°Clclo/
Pré-escolar

@ Assistentes técnicos
@ Outra
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Dos inquéritos respondidos e cujos dados foram tratados, 39% séo de encarregados de educagéo;
37,5% sao de alunos; 18,9% sao de professores/ Educadores de Infancia, sendo 4,6% relativos a

assistentes operacionais, assistentes técnicos ou outros elementos da comunidade educativa.

Sexo

@ Feminino
@ Masculino

Em relacdo ao género, 71,3% dos inquéritos foram respondidos por pessoas do género feminino

e 28,7% foram respondidos por pessoas do género masculino.

Professores: nivel de ensino que lecionam

@ Pré-escolar
22,8% ® 1%ciclo
2¢ciclo
@ 3°ciclo
33,8% @ Secundario - CCH
v @ Secundério - C.Profissional

De acordo com os dados obtidos, os professores respondentes lecionam maioritariamente os

seguintes niveis de ensino: 33,8% lecionam o 3° ciclo; 22,8% lecionam o ensino secundario
regular; 16,2% lecionam o 2° ciclo; 12,5% lecionam o 1° ciclo; 9,6% lecionam o ensino secundario

profissional; 5,1% lecionam o pré-escolar.
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Alunos: nivel de ensino que frequentam

@ Pré-Escolar @
@ 1°ciclo
@ 2°ciclo

@ 3°ciclo
@ Secundario - CCH

w @ Secundario - C. Profissional
18,2%

Dos alunos respondentes, 39,1% frequentam o 3° ciclo; 19,4% frequentam o ensino secundario

19,4%

regular; 18,2% frequentam o 2° ciclo; 16,3% frequentam o 1°ciclo e 7,1% o ensino secundario

profissional.

Encarregados de Educagao: nivel de ensino que frequentam os seus educandos

@ Pré-escolar

@ 1°Ciclo

@ 2°Ciclo

@® 3°Ciclo

@ Secundario - CCH

@ Secundario - C. Profissional

Dos encarregados de educagao respondentes, 40,1% tém os seus educandos a frequentar o 3°
ciclo; 37,8% tém os seus educandos a frequentar o 2° ciclo; 19,8% tém os seus educandos a
frequentar o ensino secundério regular; 2,3% tém os seus educandos a frequentar o ensino
secundario profissional. Deve ser referida a falta de participagdo dos encarregados de educagéo
que tém os seus educandos a frequentar o ensino pré-escolar e o 1°ciclo. Este facto é justificado

no ponto Metodologia: Construgédo e implementagao dos inquéritos.
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Dados de opiniao - geral

Portaria

I Nzo Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom [ Excelente [l Nao se aplica @
200

100

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento Controlo de entrada e saida

Em relagéo a portaria, a maioria dos respondentes considera que quer a Simpatia e Cordialidade,
quer a Eficacia no Atendimento, quer o Controlo de Entrada e Saida sdo bons. Ha ainda uma
quantidade significativa de respondentes que considera que estes aspetos sao satisfatorios. A
quantidade de respondentes que considera que estes parametros sdo néo satisfatérios ou pouco

satisfatdrios € relevante.

Recegao

I Nzo Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom M Excelente MM NZo se aplica

300

200

100

0 —— L

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento

Quanto a recegdo, a maioria dos respondentes considera que quer a Simpatia e Cordialidade, quer
a Eficacia no Atendimento s&o bons. Ha ainda uma quantidade significativa de respondentes que
considera que estes aspetos sdo excelentes. A quantidade de respondentes que avalia estes

aspetos como n&o satisfatérios ou pouco satisfatorios € residual.

Cofinanaiado por

':m.m Bl osus+ oo S 5020 B



REPUEBLICA AG RUPAM ENTD

PORTUGUESA - D D, NiS
I ACAD iirﬂﬂl Theia

Atendimento telefonico
300 [ Nao Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom Ml Excelente [l N&o se aplica
200

100

0 — .

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento

O atendimento telefénico € considerado bom pela maioria dos respondentes, quer no que se refere
a Simpatia e Cordialidade, quer a Eficacia no Atendimento. Ha ainda uma quantidade significativa
de respondentes que considera que estes aspetos sdo excelentes. A quantidade de respondentes

que avalia estes aspetos como néo satisfatérios ou pouco satisfatorios € residual.

Servigos administrativos

300 MM Nao Satisfaz WM Satisfaz Pouco Satisfaz Ml Bom M Excelente M Nzo se aplica
200

100

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento Conhecimentos sobre o assunto tratado Horario de funcionamento

Em relagdo aos servicos administrativos, os aspetos avaliados s&o a Simpatia e Cordialidade, a
Eficacia no Atendimento, os Conhecimentos Sobre os Assuntos Tratados e o Horario de
Funcionamento. De um modo geral, a maioria dos respondentes avalia estes pardmetros em bom.
H4, ainda, uma quantidade significativa de respondentes que considera que estes aspetos séo
satisfatorios e, em relagdo a Simpatia e Cordialidade e ao Conhecimento Sobre os Assuntos
Tratados ha uma quantidade significativa de respondentes que avalia estes aspetos em excelente.
A quantidade de respondentes que avalia estes aspetos como ndo satisfatorios ou pouco

satisfatdrios é residual.
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Papelaria
300 M Nao Satisfaz Il Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom M Excelente [l Nao se aplica
Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento Variedade de produtos vendidos Relagao qualidade/prego Horério de funcionamento

Produtos Vendidos, que a maioria dos respondentes avalia em bom, havendo ainda um numero
significativo de avaliagbes de excelente; a Relagdo Qualidade/ Prego, que é referida como néo
sendo aplicavel por um numero significativo de respondentes, sendo que a maioria dos
respondentes avalia em bom, havendo ainda um niimero significativo de avaliagdes de excelente;
e 0 Horario de Funcionamento, que a maioria dos respondentes avalia como bom, havendo ainda
bastantes que o avaliam de forma satisfatdria. A quantidade de respondentes que avalia estes

aspetos como ndo satisfatdrios ou pouco satisfatorios € residual.

Reprografia

300
Il Nzo Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom [ Excelente [ N&o se aplica

200

100

Simpatia de cordialidade Eficiéncia no atendimento Horario de atendimento

Na reprografia os aspetos avaliados sé@o a Simpatia e Cordialidade, a Eficacia no Atendimento e o
Horério de Funcionamento, aspetos que a maioria dos respondentes avalia como bom. Em relagéo
aos dois primeiros parametros, ha ainda muitos respondentes que os avaliam como excelentes,
sendo que em relagdo ao Horério de Funcionamento ha bastantes respondentes que o avaliam
como satisfatorio. A quantidade de respondentes que avalia estes aspetos como nao satisfatorios

ou pouco satisfatérios é residual.
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Biblioteca escolar

300 M Nao Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz - [l Bom M Excelente [ Nao se aplica

PR

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimenta QOrganizagio e funcionamento Atividades desenvolvidas Recursos materiais disponiveis Horério de funcionamento

Em relagao a biblioteca escolar os aspetos avaliados sao a Simpatia e Cordialidade, a Eficacia no
Atendimento, a Organizagdo e Funcionamento, as Atividades Desenvolvidas, os Recursos
Materiais Disponiveis e o Horario de Funcionamento. De um modo geral, a maioria dos
respondentes avalia estes parametros em bom, sendo que ha um numero significativo de
respondentes que avalia estes parametros em excelente, sendo de referir que este valor € muito
préximo do numero de avaliagdes de bom nos trés primeiros parametros avaliados. A quantidade

de respondentes que avalia estes aspetos como nao satisfatdrios ou pouco satisfatorios é residual.

Sala de estudo

B Nzo Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom [ Excelente_ [l Né&o se aplica

200
100

0
QOrganizagéo e funcionamento Recursos materiais disponiveis Harario de funcionamento Variedade no apoio prestado

Quanto a sala de estudo, os aspetos avaliados séo a Organizacéo e Funcionamento, os Recursos
Materiais Disponiveis, o Horario de Funcionamento e a Variedade do Apoio Prestado. A maioria
dos respondentes indicaram que n&o se aplica, seja porque na unidade organica avaliada ndo ha
sala de estudo, seja porque n&o sdo utilizadores da mesma. Nas respostas obtidas, a maioria dos
respondentes avalia estes pardmetros em bom, sendo que ha um numero significativo de
respondentes que avalia estes parametros em satisfaz, sendo de referir que o numero de
avaliagdes de ndo satisfaz e de satisfaz pouco em relagdo aos Recursos Materiais Disponiveis e
a Variedade do Apoio Prestado deve ser observado. Nos restantes parametros, a quantidade de

respondentes que os avalia como nao satisfatorios ou pouco satisfatorios € residual.
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Bufete

3p0 MM Nio Satisfaz Ml Satisfaz Pouco Satisfaz MMl Bom MM Excelente WM Nao se aplica
200

100

Simpatia e cordialidade Eficécia no atendimento Qualidade dos produtos Variedade de produtos. Relagéo qualidade/prego Horério de funcionamento

Em relacdo ao bufete os aspetos avaliados sdo a Simpatia e Cordialidade, que a maioria dos
respondentes avalia em bom e em excelente; a Eficacia no Atendimento e a Qualidade dos
Produtos, que a maioria dos respondentes avalia em bom, havendo ainda um nimero significativo
de avaliagOes de excelente; a Variedade de Produtos e o Horario de Funcionamento, que a maioria
dos respondentes avalia em bom, seguido pela avaliagao de satisfatorio; e a Relagéo Qualidade/
Preco, que a maioria dos respondentes avalia em bom, havendo ainda um numero significativo de
avaliagdes de excelente. A quantidade de respondentes que avalia estes aspetos como néo

satisfatérios ou pouco satisfatérios € residual.

Refeitorio

I Nao Satisfaz M Satisfaz Pouco Satisfaz WM Bom M Excelente WM Nio se aplica
200

100

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento Variedade das ementas Qualidade na confegéo Quantidade dos alimentos servidos Limpeza e higiene

Quanto ao refeitorio, os aspetos avaliados sdo a Simpatia e Cordialidade, a Eficacia no
Atendimento, a Variedade das Ementas, a Qualidade na Confecao, a Quantidade dos Alimentos
Servidos e a Limpeza e Higiene. H4 um nimero muito expressivo de respondentes que indicaram
que nao se aplica, provavelmente porque nao séo utilizadores do refeitério, ndo tendo condigbes
para proceder a sua avaliagdo. Nas respostas obtidas, verifica-se que a maioria dos respondentes
avalia em bom a Simpatia e Cordialidade, a Eficacia no Atendimento e a Limpeza e Higiene. No
entanto, em relagdo a Variedade das Ementas, a Qualidade na Confecdo e a Quantidade dos
Alimentos Servidos, a maioria dos respondentes avalia-0s como satisfatérios. E de referir que em

nenhum destes parametros o numero de avaliagdes de excelente é expressiva, sendo que ha um
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numero significativo de respondentes que avalia como ndo satisfaz e satisfaz pouco a maioria
destes parametros, sendo muito significativa a avaliagdo de nao satisfaz e satisfaz pouco em
relagdo a Qualidade na Confecao e & Quantidade dos Alimentos Servidos e de satisfaz pouco em

relacao a Variedade nas Ementas.

Polivalente

I N3o Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom [l Excelente [ N3o se aplica

200

100

0 | —

Organizacao e funcionamento Limpeza e arrumacao do espaco

O polivalente € considerado bom pela maioria dos respondentes, quer no que se refere a
Organizagao e Funcionamento, quer quanto a Limpeza e Arrumacao do Espaco. A quantidade de

respondentes que avalia estes aspetos como nao satisfatorios ou pouco satisfatdrios é residual.

Pavilhdao gimnodesportivo

I Nao Satisfaz M Satisfaz Pouco Satisfaz [ Bom M Execelente [ Nao se aplica

200

100

Limpeza Recursas humanos Equipamentos disponiveis Organizagéo e funcionamento Qualidade das instalagoes

Quanto ao pavilhdo gimnodesportivo, os aspetos avaliados séo a Limpeza, Recursos humanos,
Equipamentos Disponiveis, Organizagao e Funcionamento e Qualidade das Instalagdes. Ha um
numero muito expressivo de respondentes que indicaram que nao se aplica, provavelmente
porque ndo sao utilizadores do pavilhdo gimnodesportivo, ou nédo existe este equipamento na

unidade organica que estdo a avaliar. Nas respostas obtidas, verifica-se que a maioria dos
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respondentes avalia os varios parametros em bom. A quantidade de respondentes que avalia

estes aspetos como n&o satisfatérios ou pouco satisfatorios é residual.

Dados de opinido — ensino pré-escolar e 1° ciclo

Controlo do portao

Il N3o satisfaz [l Satisfaz pouco Satisfaz [l Bom |l Excelente [l Nao se aplica
60
40
20
0 —
Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento Controlo de entradas e saidas

Em relagéo ao controlo do portdo, a maioria dos respondentes considera que quer a Simpatia e
Cordialidade, quer a Eficacia no Atendimento, quer o Controlo de Entrada e Saida sao excelentes,
seguida de uma quantidade significativa de respondentes que considera que estes aspetos séo
bons. A quantidade de respondentes que considera que estes parametros séo ndo satisfatorios

ou pouco satisfatérios é residual.

Atendimento telefonico

I N3o satisfaz [l Satisfaz pouco Satisfaz [l Bom M Excelente [l Nao se aplica
40
20 III IIL
0 |
Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento

O atendimento telefonico é considerado excelente pela maioria dos respondentes no que se refere
a Simpatia e Cordialidade, logo seguido por um elevado nimero de respondentes que o avalia

como bom. No que concerne a Eficacia no Atendimento, este é maioritariamente avaliado em bom,
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logo seguido de um elevado nimero de respondentes que avalia este paramero em excelente. A
quantidade de respondentes que avalia estes aspetos como pouco satisfatorios é residual, ndo
havendo avaliagbes negativas para estes parametros. Ha ainda um numero significativo de

respondentes que refere que n&o se aplica.

Instalagoes
60
I Nao satisfaz [l Satisfaz pouco Satisfaz [l Bom M Excelente [l Nao se aplica
40
20
0
Qualidade das instalacdes Seguranca Espacos verdes/recreios Espago para a pratica desportiva

Quanto as instalagdes, foi feita a avaliagdo a Qualidade das Instalacbes, a Seguranga, aos
Espacos Verdes/ recreios e ao Espago para a pratica Desportiva. A generalidade dos
respondentes considerou bons todos os pardmetros. Em relagéo aos trés primeiros parémetros, o
numero de respondentes que os avaliou em excelente é também bastante significativo. Apenas
em relagao o Espago para a Pratica Desportiva, ha um nimero consideravel de respondentes que
o considera satisfatorio, pouco satisfatdrio ou nédo satisfatério. Nem a Qualidade das Instalages,

nem a Segurancga receberam qualquer avaliagdo de n&o satisfaz.

Biblioteca escolar

40 [ N&o Satisfaz— [l Satisfaz Pouco Satisfaz— [l Bom [l Excelente [l N&o se aplica
30

20

Equipamentos informaticos Instalaces Recursos materiais disponiveis Atividades desenvolvidas

Em relagao a biblioteca escolar, a maioria dos respondentes indica que ndo se aplica. Os aspetos

avaliados sao os Equipamentos informaticos, as instalagdes, os Recursos Materiais Disponiveis e
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as Atividades Desenvolvidas. De um modo geral, a maioria dos respondentes avalia os dois
primeiros parametros em satisfatorio e em bom, avaliando os dois Ultimos pardmetros em bom,
logo seguidos de satisfatério. H4 um numero significativo de respondentes que avalia os

Equipamentos Informaticos e as Instalagdes em satisfaz pouco e em nao satisfaz.

Servigos administrativos

a0 I Nao Satisfaz Il Satisfaz Pouco Satisfaz_ Ml Bom M Excelente [l Nao se aplica
30

20

10

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimento Conhecimentos sobre o assunto tratado Horério de atendimento

Em relagéo aos servigos administrativos, os aspetos avaliados sdo a Simpatia e Cordialidade, a
Eficacia no Atendimento, os Conhecimentos Sobre os Assuntos Tratados e o Horario de
Funcionamento. A maioria dos respondentes refere que ndo se aplica. As restantes respostas
avaliam maioritariamente estes parametros em bom, logo seguidos da avaliagdo de excelente. A
quantidade de respondentes que avalia estes aspetos como ndo satisfatdrios ou pouco

satisfatdrios é residual.

Refeitorio

Bl Nio Satisfaz [l Satisfaz Pouco Satisfaz [l Bom M Excelente MMl Néo se aplica

bbb hh

Simpatia e cordialidade Eficacia no atendimenta Variedade das ementas Qualidade na confegio Quantidade dos alimentos servidos. Limpeza e higiene

Quanto ao refeitorio, os aspetos avaliados sdo a Simpatia e Cordialidade, a Eficacia no
Atendimento, a Variedade das Ementas, a Qualidade na Confecdo, a Quantidade dos Alimentos
Servidos e a Limpeza e Higiene. H4 um nimero muito expressivo de respondentes que indicaram
que nao se aplica, provavelmente porque nao séo utilizadores do refeitério, ndo tendo condigbes
para proceder a sua avaliacdo. Nas respostas obtidas, verifica-se que a maioria dos respondentes

avalia em bom os diversos parametros, sendo seguidos pelo niumero de respondentes que avaliam
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estes pardmetros em excelente. A quantidade de respondentes que avalia estes aspetos como
pouco satisfatérios é residual, sendo que, ainda que em niimero pouco expressivo, apenas ha

avaliagdes de ndo satisfaz em relagéo a qualidade na confegao.

Aspetos positivos

Da leitura das respostas livres, podemos referir que ha um nimero significativo de respondentes
que ndo respondem a este parametro (137), sendo que os principais aspetos positivos que
referidos sé@o as instalagbes (61), os bons professores (55), os assistentes operacionais (50), 0s
espacos verdes e a simpatia (48) e os diversos servigos (32), sendo ainda referidos, de forma

menos expressiva, outros fatores.

Aspetos a melhorar

Da leitura das respostas livres, podemos referir que hd um nimero significativo de respondentes
que néo respondem a este parametro (139), sendo que os principais aspetos a melhorar referidos
sdo a cantina (149), o equipamento informatico e afins (104), a portaria (49), a quantidade/

qualidade dos funcionérios (43), sendo ainda referidos, de forma menos expressiva, outros fatores.

Em suma, os dados apresentados revelam-nos que a maior parte dos servicos avaliados
apresentam uma avaliagdo de bom ou excelente. Contudo, e tendo em atencao os aspetos a
melhorar, a equipa de autoavaliagdo pretende repetir a aplicagdo do questionario apenas as
Escolas da Agrela e Vale do Lega e a Escola Basica e Secundaria D. Dinis, durante o presente
ano letivo. Para que esta aplicacdo seja mais eficiente pretende que a sua aplicagao seja apenas
feita em suporte digital e, para isso, recomenda a criagdo de uma base de dados com os enderegos
de correio eletrénico dos pais/encarregados de educagao para que 0 processo possa ser agilizado

e para que o nimero de respostas “sem comentarios” seja residual.

A coordenadora da Equipa de Autoavaliagao
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