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Questionário de Avaliação da Qualidade dos Serviços 
 Relacionados com a Organização, Espaços e Gestão da Escola/Agrupamento 

 
 “Docentes do Agrupamento de Escolas Tomaz Pelayo” 

Resultados Globais 
 

Inquiridos 

Número total de Docentes (Jardins Infância (26); Escolas de 1.ºciclo (62), EBST+ESTP (160)): 248 

Número total de Docentes respondentes (21+51+27+99): 198 

Percentagem total de Docentes respondentes: 79,8% 

 

 
 
Data de aplicação: março de 2022 
Total de itens: 10 
Número total de questões: 62 
 

Item N.º de questões 
Receção (PBX) 4 
Serviços Administrativos (Secretaria) 6 
Reprografia / Papelaria 6 
Biblioteca 8 
Refeitório / Cantina 10 
Bufete 9 
Assistentes Operacionais 5 
Coordenador/a Departamento 4 
Direção do Agrupamento 4 
Outros Aspetos 6 

 

Resultados Globais 
Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  95,2%  
(considerando o universo total de respondentes com opinião) 
 

Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  72,9%  
(considerando o universo total de respondentes) 
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Resultados Globais (% satisfeito + % muito satisfeito), por item 
Docentes do Agrupamento Tomaz Pelayo 

 

Item % Sem 
opinião 

% Satisfeito + Muito 
Satisfeito (1) 

Receção (PBX) 5,9% 90,6% 

Serviços Administrativos (Secretaria) 2,4% 91,2% 

Reprografia / Papelaria 9,2% 87,0% 

Biblioteca 33,9% 62,8% 

Refeitório / Cantina 68,3% 30,5% 

Bufete 34,0% 63,1% 

Assistentes Operacionais 6,4% 91,7% 

Coordenador/a Departamento 1,6% 95,0% 

Direção do Agrupamento 5,1% 89,3% 

Outros Aspetos 7,4% 85,8% 
(1) considerando o universo total de respondentes 

 
 

As 10 questões que registam maior número de respostas com o nível 
“Muito Satisfeito” 
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Resultados Globais (% Insatisfeito + % Muito Insatisfeito), por item 
Docentes do Agrupamento Tomaz Pelayo 

Item 
% Respostas Negativas 

(total de Docentes respondentes) 
Receção (PBX) 3,5% 

Serviços Administrativos (Secretaria) 6,4% 

Reprografia / Papelaria 3,8% 

Biblioteca 3,3% 

Refeitório / Cantina 1,3% 

Bufete 2,8% 

Assistentes Operacionais 1,9% 

Coordenador/a Departamento 3,4% 

Direção do Agrupamento 5,7% 

Outros Aspetos 6,7% 
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Questões com maior percentagem de respostas/opiniões negativas 
(Insatisfeitos e Muito Insatisfeitos), em cada item 

 

SA1 – Horário de atendimento (Serviços Administrativos): 11,1% 
B5 – Disponibilidade de equipamentos informáticos (Biblioteca): 9,6% 
OA5 – Serviços de Psicologia e Orientação (Outros Aspetos): 9,6% 
RP1 – Horário de atendimento (Reprografia / Papelaria): 9,1% 
OA4 – Adequação dos equipamentos /Espaços escolares (Outros Aspetos): 9,1% 
 

 
 
 

R – Receção (PBX) SA – Serviços Administrativos (Secretaria) 
R2 – Atendimento telefónico SA1 – Horário de atendimento 
R4 – Eficácia no atendimento SA6 – Eficácia no atendimento 
  
RP – Reprografia/ Papelaria B – Biblioteca 
RP1 – Horário de atendimento B3 – Organização e funcionamento das instalações 
RP6 – Variedade dos produtos à venda B5 – Disponibilidade de equipamentos informáticos 
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RC – Refeitório/ Cantina BF – Bufete 
RC1 – Horário de atendimento BF1 – Horário de atendimento 
RC8 – Tempo de espera BF5 – Variedade dos produtos à venda 
  
AO – Assistentes Operacionais CD – Coordenador/a Departamento 
AO4 – Limpeza e arrumação das salas, dos balneários e 
            dos demais espaços escolares 

CD3 – Eficácia na resolução de problemas 
CD4 – Eficácia na circulação de informação 

AO5 – Limpeza das casas de banho 
 OA – Outros Aspetos 
D – Direção do Agrupamento OA4 – Adequação dos equipamentos /Espaços  
D1 – Disponibilidade no atendimento             escolares 
D2 – Simpatia e cordialidade no atendimento OA5 – Serviços de Psicologia e Orientação 

 

As 12 questões com maior percentagem de respostas/opiniões negativas 
(Insatisfeitos + Muito Insatisfeitos) 
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Aspetos)

RP1 - Horário de atendimento (Reprografia / Papelaria)

OA4 - Adequação dos equipamentos / espaços escolares
(Outros Aspetos)

B5 - Disponibilidade de equipamentos informáticos
(Biblioteca)

OA5 - Serviços de Psicologia e Orientação (Outros
Aspetos)

SA1 - Horário de atendimento (Serviços Administrativos)

As doze questões com maior percentagem de respostas negativas
(Universo total de Docentes respondentes ) 



 

EAA                     Documento 3L – Análise de Resultados – Docentes – junho 2022                                       pág. 7 de 10 

Observações:  

 Nas restantes 50 questões: 

 registam percentagem de respostas negativas inferior a 5%: 44 questões 
 

 registam menor percentagem de respostas negativas (inferior a 2%): 18 questões 
 

o B7 – Simpatia e cordialidade no atendimento (Biblioteca): 1,5% 
o B8 – Eficácia no atendimento (Biblioteca): 1,5% 
o RC1 – Horário de atendimento (Refeitório / Cantina): 1,5% 
o RC10 – Eficácia no atendimento (Refeitório / Cantina): 1,5% 
o BF3 – Higiene e limpeza das instalações (Bufete): 1,5% 
o BF4 – Higiene na manipulação dos alimentos (Bufete): 1.5% 
o BF6 – Qualidade dos produtos (Bufete): 1,5% 
o BF8 – Simpatia e cordialidade no atendimento (Bufete): 1,5% 
o BF9 – Eficácia no atendimento (Bufete): 1,5% 
o AO3 - Eficácia no atendimento (Assistentes Operacionais): 1,5% 
o B6 – Processo de requisição de materiais (Biblioteca): 1,0% 
o RC2 – Acessibilidade das instalações (Refeitório / Cantina): 1,0% 
o RC3 – Higiene e limpeza das instalações (Refeitório / Cantina): 1,0% 
o RC4 – Higiene e manipulação dos alimentos (Refeitório / Cantina): 1,0% 
o RC5 – Variedade nutricional das refeições (Refeitório / Cantina): 1,0% 
o RC6 – Qualidade da confeção das refeições (Refeitório / Cantina): 1,0% 
o RC7 – Quantidade servida (Refeitório / Cantina): 1,0% 
o RC9 – Simpatia e cordialidade no atendimento (Refeitório / Cantina): 1,0% 
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Sugestões de Melhoria – Docentes AETP 
99 Respostas (10 questões abertas, 198 respondentes) 

 
 

2. Receção (PBX) 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (6) 
 Melhorar o atendimento telefónico / Atendimento telefónico mais rápido / Melhor filtro na passagem das 

chamadas. (5) 
 Melhorar o sistema de entradas/saídas / Maior controlo das saídas dos alunos de acordo com o seu horário 

e autorização de saída. (3) 
 Outro telefone / Mais linhas. 
 Reforço de recursos humanos. 
 Maior atenção à campainha para abertura do portão. 
 As condições de espaço na minha escola necessitam de ser melhoradas. 

 
 

3. Serviços Administrativos (Secretaria) 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (4) 
 Horário de atendimento mais alargado / Horário de atendimento deverá ser compatível com o do trabalho 

docente e pelo menos um dia por semana haver atendimento depois das 17:00. (4) 
 Mais profissionalismo e maior conhecimento e polivalência no tratamento dos assuntos. (3) 
 Alterar o layout / Reorganizar as instalações. (2) 
 Cada funcionário deveria ser ativo no atendimento e não realizar o seu trabalho como se estivesse a fazer 

um favor às pessoas. 
 Admitir mais funcionários. 
 Formação contínua dos recursos humanos. 

 
 

4. Reprografia/Papelaria 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (7) 
 Maior variedade de produtos/materiais. 

 
 

5. Biblioteca 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (6) 
 Mais equipamentos informáticos disponíveis / Dispor de Tablets requisitáveis para apoio às aulas. (3) 
 Haver um professor / funcionário, durante todo o horário letivo diário, que assegure o apoio às requisições, 

marcações, informações e devoluções de material. 
 

6. Refeitório/Cantina 

 Nada a referir/ Nada a sugerir / Não usufruo do espaço. (6) 
 Criar uma fila alternativa para atendimento aos professores, de forma a não ser tão demorado o 

atendimento, já que alguns alunos passam à frente porque assim define o seu horário de escalonamento.  
 

7. Bufete 

 Nada a referir/ Nada a sugerir / Não usufruo do espaço. (5) 
 Abrir durante a hora de almoço apenas para professores. (2) 
 No período da tarde o bufete deveria abrir mais cedo. / Deveria estar aberto no intervalo das 15:00h. (2) 
 Horário mais alargado. (2) 
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8. Assistentes Operacionais 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (4) 
 Mais higienização das salas de aula e demais espaços escolares. (2) 
 Formação contínua para os funcionários. 
 Devem fazer escala na hora do almoço, de forma a não se ausentarem do seu local duas ou mais ao mesmo 

tempo. 
 O chefe do pessoal operacional deverá rever o seu trato para com os outros, pois é inadmissível o modo 

como quer fazer valer o seu trabalho, pelo tom e vocabulário utilizado. 
 
 

9. Coordenador/a Departamento 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (4) 
 Deve continuar o bom trabalho. 
 Por vezes, a resolução de problemas é demorada, eventualmente, pela grande carga de trabalho a que a 

pessoa está sujeita. 
 
 

10. Direção do Agrupamento 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (3) 
 Maior humanização e proximidade dos elementos da Direção. (2) 
 A direção é constituída por colegas de trabalho que, ao que parece, se esqueceram disso. Necessitam de 

ser mais ouvintes do que ditadores. 
 A Direção poderia dedicar algum tempo (pré-definido no respetivo horário e afixado) para receber os vários 

intervenientes da comunidade educativa que necessitem de trocar/obter/partilhar informações. Algumas 
das situações apresentadas em reuniões de Grupo/Departamento “parecem” não ter qualquer 
seguimento/feedback. 

 Deverá manter-se em funções. 
 
 

11. Outros Aspetos 

 Nada a referir/ Nada a sugerir. (3) 
 Necessidade de mais psicólogos, para dar respostas mais eficazes aos problemas existentes nas escolas. 
 Acompanhamento mais regular dos alunos pelo SPO. 
 Deverão existir computadores atualizados e funcionais nas salas dos DT, de forma a acederem ao GIAE 

sempre que necessitem e possam eficazmente rentabilizar o seu trabalho. 
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“Docentes a Lecionar Cursos Profissionais” 
Resultados globais (indicadores EQAVET) 

 
Inquiridos 
Número total de Docentes: 74 
Número total de Docentes respondentes: 47 
Percentagem total de Docentes respondentes: 63,5% 

 

Resultados Globais 
Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  97,1%  
(considerando o universo total de respondentes com opinião) 
 

Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  80,8%  
(considerando o universo total de respondentes) 

 

Resultados Globais (% satisfeito + % muito satisfeito), por item 
Docentes a Lecionar Cursos Profissionais no AETP 

Item % Sem 
opinião 

% Satisfeito + Muito 
Satisfeito (1) 

Receção (PBX) 9,0% 87,7% 
Serviços Administrativos (Secretaria) 5,0% 92,2% 
Reprografia/Papelaria 6,0% 94,0% 
Biblioteca 22,3% 76,1% 
Refeitório/Cantina 54,9% 44,3% 
Bufete 15,4% 82,3% 
Assistentes Operacionais 0,4% 99,2% 
Coordenador/a Departamento 2,7% 93,6% 
Direção do Agrupamento 3,7% 88,8% 
Outros Aspetos 7,8% 87,2% 

(1) considerando o universo total de respondentes 
 
 

Resultados Globais (% Insatisfeito + % Muito Insatisfeito), por item 
Docentes a Lecionar Cursos Profissionais no AETP 

Item 
% Respostas Negativas 

(Total de Docentes Respondentes) 
Receção (PBX) 3,2% 
Serviços Administrativos (Secretaria) 2,8% 
Reprografia /Papelaria 0,0% 
Biblioteca 1,6% 
Refeitório/Cantina 0,8% 
Bufete 2,3% 
Assistentes Operacionais 0,4% 
Coordenador/a Departamento 3,7% 
Direção do Agrupamento 7,4% 
Outros Aspetos 5,0% 

 


