
                                      
    

 
 
 

 
AGRUPAMENTO DE ESCOLAS TOMAZ PELAYO 

“EQUIPA DE AUTOAVALIAÇÃO”  
(EAA) 

 
 
 
 
 
 

 Documento 3M 
Junho de 2022 

 
 
 
 
 

Questionário de Satisfação 
2021/2022 

 
 

 

Análise de Resultados 
 

Não Docentes 
 

DO AGRUPAMENTO DE ESCOLAS TOMAZ PELAYO 
 
 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 



 

EAA                     Documento 3M – Análise de Resultados – Não Docentes – junho 2022                          pág. 2 de 9 

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

 
 “ Não Docentes do Agrupamento de Escolas Tomaz Pelayo” 

Resultados Globais 
 

Inquiridos 
Número total de Não Docentes [Jardins Infância (21); Escolas de 1.º Ciclo (29), EBST (16) e ESTP (38)]: 
104 
Número total de Não Docentes respondentes (9+21+10+19): 59 

Percentagem total de Não Docentes respondentes: 56,7% 

 
 
Data de aplicação: abril de 2022 
Total de itens: 10 
Número total de questões: 57 
 

Item N.º de questões 
Receção (PBX) 4 
Serviços Administrativos (Secretaria) 6 
Reprografia/Papelaria 6 
Biblioteca 8 
Refeitório/Cantina 10 
Bufete 9 
Alunos/as 2 
Professores/as 2 
Direção do Agrupamento 4 
Outros Aspetos 6 

 

Resultados Globais 
Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  88,0%  
(considerando o universo total de respondentes com opinião) 
 

Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  65,4%  
(considerando o universo total de respondentes) 

 

Jardins de 
Infância
15,3%

Escolas de 
1º Ciclo 
35,6%

EBST - Escola 
Básica de 

Santo Tirso
16,9%

ESTP - Escola 
Secundária de 
Tomaz Pelayo

32,2%

Distribuição dos Não Docentes respondentes por Escola
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Resultados Globais (% satisfeito + % muito satisfeito), por item 
Não Docentes do Agrupamento Tomaz Pelayo 

 

Item % Sem 
opinião 

% Satisfeito + Muito 
Satisfeito (1) 

Receção (PBX) 9,3% 83,5% 

Serviços Administrativos (Secretaria) 8,5% 74,3% 

Reprografia/Papelaria 31,4% 62,7% 

Biblioteca 42,4% 48,3% 

Refeitório/Cantina 38,0% 56,2% 

Bufete 36,7% 58,0% 

Alunos/as 10,2% 78,0% 

Professores/as 5,1% 83,9% 

Direção do Agrupamento 7,6% 76,2% 

Outros Aspetos 13,3% 78,3% 

(1) considerando o universo total de respondentes 
 
 

As 10 questões que registam maior número de respostas com o nível 
“Muito Satisfeito” 

 

 
 

35,6%

37,3%

37,3%

37,3%

37,3%

37,3%

39,0%

44,1%

47,5%

49,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

RC9 - Simpatia e cordialidade no
atendimento (Refeitório/Cantina)

AL1 - Simpatia e cordialidade (Alunos/as)

BF9 - Eficácia no atendimento (Bufete)

BF8 - Simpatia e cordialidade no
atendimento (Bufete)

BF3 - Higiene e limpeza das instalações
(Bufete)

R4 - Eficácia no atendimento (Receção)

RC3 - Higiene e limpeza das instalações
(Refeitório/Cantina)

OA2 - Limpeza e arrumação das salas, dos
balneários e dos demais espaços escolares…

OA3 - Limpeza das casas de banho (Outros
Aspetos)

R3 - Simpatia e cordialidade no
atendimento (Receção)
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Resultados Globais (% Insatisfeito + % Muito Insatisfeito), por item 
Não Docentes do Agrupamento Tomaz Pelayo 

Item 
% Respostas Negativas 

(total de Não Docentes respondentes) 
Receção (PBX) 7,2% 

Serviços Administrativos (Secretaria) 17,2% 

Reprografia / Papelaria 5,9% 

Biblioteca 9,4% 

Refeitório / Cantina 5,8% 

Bufete 5,3% 

Alunos/as 11,9% 

Professores/as 11,0% 

Direção do Agrupamento 16,2% 

Outros Aspetos 8,4% 

 
 

 
 

 
 

 
 

5,3%

5,8%

5,9%

7,2%

8,4%

9,4%

11,0%

11,9%

16,2%

17,2%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0% 16,0% 18,0%

Bufete

Refeitório/Cantina

Reprografia/Papelaria

Receção (PBX)

Outros Aspetos

Biblioteca

Professores/as

Alunos/as

Direção do Agrupamento

Serviços Administrativos (Secretaria)

% Respostas Negativas por Item
(Universo total de Não Docentes respondentes)
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Questões com maior percentagem de respostas/opiniões negativas 
(Insatisfeitos e Muito Insatisfeitos), em cada item 

 

SA6 – Eficácia no atendimento (Serviços Administrativos): 22,1% 
D4 – Eficácia na circulação de informação relativa a assuntos do interesse dos/as Não Docentes 
         (Direção do Agrupamento): 22,1% 
B1 – Horário de atendimento (Biblioteca): 20,4% 
SA5 – Conhecimento sobre os assuntos (Serviços Administrativos): 18,7% 
SA1 – Horário de atendimento (Serviços Administrativos): 18,7% 
 

 
 

 
 

R – Receção (PBX) SA – Serviços Administrativos (Secretaria) 
R1 – Sistema de controlo das entradas/saídas SA5 – Conhecimento sobre os assuntos 
R2 – Atendimento telefónico SA6 – Eficácia no atendimento 
  
RP – Reprografia/Papelaria B – Biblioteca 
RP1 – Horário de atendimento B1 – Horário de atendimento 
RP5 – Eficácia no atendimento B5 – Disponibilidade de equipamentos informáticos 
 
  

11,9%

6,8%

22,1%

18,7%

8,5%

6,8%

20,4%

10,2%

6,8% 6,8% 6,8%

5,1%

13,6%

10,2%

13,6%

8,5%

22,1%

15,3%

17,0%

11,9%

0,0%
1,0%
2,0%
3,0%
4,0%
5,0%
6,0%
7,0%
8,0%
9,0%

10,0%
11,0%
12,0%
13,0%
14,0%
15,0%
16,0%
17,0%
18,0%
19,0%
20,0%
21,0%
22,0%
23,0%
24,0%

R2 R1 SA6 SA5 RP1 RP5 B1 B5 RC2 RC1 BF5 BF3 AL2 AL1 PR2 PR1 D4 D3 OA5 OA4

Questões com maior percentagem de respostas negativas, em cada item 
(universo total de Não Docentes respondentes)
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RC – Refeitório / Cantina BF – Bufete 
RC1 – Horário de atendimento BF3 – Higiene e limpeza das instalações 
RC2 – Acessibilidade das instalações BF5 – Variedade dos produtos à venda 
  
AL – Alunos/as PR – Professores/as 
AL1 – Simpatia e cordialidade PR1 – Simpatia e cordialidade 

PR2 – Respeito e valorização pelo trabalho dos/as  
           Não Docentes 

AL2 – Respeito e valorização pelo trabalho dos/as  
           Não Docentes 
  
D – Direção do Agrupamento OA – Outros Aspetos 
D3 – Eficácia na resolução de problemas 
D4 – Eficácia na circulação de informação relativa a  

OA4 – Adequação dos equipamentos e instrumentos 
            de trabalho ao dispor  

         assuntos do interesse dos/as Não Docentes OA5 – Dimensão e organização das salas/dos  
            gabinetes destinados a Não Docentes 

  
 

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

 

 
 

13,6%

13,6%

15,3%

15,3%

17,0%

17,0%

17,0%

18,7%

18,7%

20,4%

22,1%

22,1%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

AL2 - Respeito e valorização pelo trabalho dos/as
Não Docentes (Alunos/as)

PR2 - Respeito e valorização pelo trabalho dos/as
Não Docentes (Professores/as)

D3 - Eficácia na resolução de problemas (Direção
do Agrupamento)

D1 - Disponibilidade no atendimento (Direção do
Agrupamento)

OA5 - Dimensão e organização das salas/dos
gabinetes destinados a Não Docentes (Outros…

SA4 - Simpatia e cordialidade no atendimento
(Serviços Administrativos)

SA3 - Organização e funcionalidade das instalações
(Serviços Administrativos)

SA1 – Horário de atendimento (Serviços 
Administrativos)

SA5 – Conhecimento sobre os assuntos (Serviços 
Administrativos)

B1 – Horário de atendimento (Biblioteca)

D4 – Eficácia na circulação de informação relativa a 
assuntos do interesse dos/as Não Docentes …

SA6 – Eficácia no atendimento (Serviços 
Administrativos)

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

 Nas restantes 45 questões: 

 registam percentagem de respostas negativas superior a 10%: 6 questões 

o R2 – Simpatia e cordialidade no atendimento (Biblioteca): 11,9% 

o D2 – Eficácia no atendimento (Biblioteca): 11,9% 

o AO4 – Horário de atendimento (Refeitório / Cantina): 11,9% 

o AL1 – Eficácia no atendimento (Refeitório / Cantina): 10,2% 

o B5 – Higiene e limpeza das instalações (Bufete): 10,2% 

o SA2 – Higiene na manipulação dos alimentos (Bufete): 10,2% 

 registam percentagem de respostas negativas igual ou inferior a 8,5%: 39 questões 

 

B2, B6, RP1 e PR1 

 

(4 Questões) 
 

8,5% 

 

R1, RP5, B3, B4, B7, 

B8, RC1, RC2, RC6, 

RC7, BF5 e OA1 

 

(12 Questões) 
 

6,8% 

 

R3, R4, RP2, RP3, 

RP4, RP6, RC3, RC4, 

RC5, RC8, RC9, RC10, 

BF1, BF2, BF3, BF4, 

BF6, BF7, BF8, BF9, 

OA2, OA3 e OA6 

 

(23 Questões) 
 

5,1% 

 
B – Biblioteca 
B2 – Acessibilidade das instalações 
B6 – Processo de requisição de materiais 
 
RP – Reprografia/Papelaria 
RP1 – Horário de atendimento 
 

 
PR – Professores/as 
PR1 – Simpatia e cordialidade 
 
 
  



 

EAA                     Documento 3M – Análise de Resultados – Não Docentes – junho 2022                          pág. 8 de 9 

Sugestões de Melhoria – Não Docentes AETP 
    

11 Respostas (10 questões abertas, 59 respondentes) 
 

2. Receção (PBX)  

 Instalação de sensores diferentes com maior sensibilidade, de forma a melhorar o controlo/registo das 
entradas quando o fluxo é grande. 

 Admitir mais pessoal. 
 Melhorar o atendimento / Maior rapidez e dinamismo / Na transferência da chamada devem indicar quem 

contacta. 
 
 

3. Serviços Administrativos (Secretaria) 

 Verificação atempada dos documentos entregues pelas Assistentes Operacionais, com o respetivo 
encaminhamento, cumprindo os prazos estabelecidos por lei. 

 Admitir mais pessoal. 
 
 

7. Bufete 

 Disponibilizar alimentos sem lactose e sem glúten. 
 
 

8. Alunos/as 

 Envolver os alunos, por exemplo, na criação de documentação interna. 
 
 

11. Outros Aspetos 

 Aumentar/melhorar os equipamentos informáticos disponíveis. 
 Substituir alguns computadores (obsoletos) dos gabinetes e aumentar a velocidade de acesso à internet. 
 Disponibilizar computador portátil aos elementos do SPO, tal como sucedeu com os docentes, para 

melhorar o atendimento online de alunos/EE/professores e para usar na formação a distância.  
 Disponibilizar uma impressora para SPO.  
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“Não Docentes - Escola Secundária de Tomaz Pelayo” 
Resultados globais (indicadores Cursos Profissionais - EQAVET) 

 

Inquiridos 
Número total de Não Docentes: 41 
Número total de Não Docentes respondentes: 19 
Percentagem total de Não Docentes respondentes: 46,3% 

 
Resultados Globais 
Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  89,8%  
(considerando o universo total de respondentes com opinião) 
 

Percentagem total de respostas “satisfeito” + “muito satisfeito”:  84,9%  
(considerando o universo total de respondentes) 

 
Resultados Globais (% satisfeito + % muito satisfeito), por item 

Não Docentes - Escola Secundária de Tomaz Pelayo 

Item % Sem 
opinião 

% Satisfeito + Muito 
Satisfeito (1) 

Receção (PBX) 6,6% 86,8% 

Serviços Administrativos (Secretaria) 6,1% 80,7% 

Reprografia/Papelaria 8,8% 85,1% 

Biblioteca 9,2% 79,0% 

Refeitório/Cantina 7,4% 86,3% 

Bufete 0,0% 94,1% 

Alunos/as 0,0% 89,5% 

Professores/as 0,0% 84,2% 

Direção do Agrupamento 7,9% 72,4% 

Outros Aspetos 1,8% 86,8% 
(1) considerando o universo total de respondentes 

 
Resultados Globais (% Insatisfeito + % Muito Insatisfeito), por item 

Não Docentes - Escola Secundária de Tomaz Pelayo 

Item 
% Respostas Negativas 

(total de Não Docentes respondentes) 
Receção (PBX) 6,6% 

Serviços Administrativos (Secretaria) 13,2% 

Reprografia / Papelaria 6,1% 

Biblioteca 11,8% 

Refeitório / Cantina 6,3% 

Bufete 5,9% 

Alunos/as 10,5% 

Professores/as 15,8% 

Direção do Agrupamento 19,7% 

Outros Aspetos 11,4% 

 


