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Resumo

Os Servicos de Acdo Social do Instituto Politécnico de Viana do Castelo (SAS-IPVC) sdo uma
unidade funcional com autonomia administrativa e financeira que compreende, entre outras

valéncias, servicos de alimentacdo a comunidade académica IPVC.

O IPVC tem, desde 2008, o sistema de gestédo e de garantia da qualidade (SGGQ) certificado pela
norma NP EN 1SO 9001:2008.

O presente trabalho apresenta o estudo da evolugéo do SGGQ ao nivel dos processos relacionados
com a area de alimentagdo dos SAS entre os anos de 2008 e 2014, através da analise de fatores
que condicionam o servico, de modo a sugerir medidas para eliminar ou reduzir causas de
ocorréncias detetadas e identificar oportunidades de melhoria e inovacdo Para além da recolha de
informacao, andlise e discusséao dos resultados relativos as principais atividades inerentes ao &mbito

do estudo, procedeu-se ainda a uma analise SWOT e uma analise PESTEL.

Verificou-se que a cada ano, as medidas introduzidas permitiram uma evolu¢cdo dos servigcos
prestados. Percebeu-se que as principais causas de NC estdo associadas a incumprimento dos
requisitos estipulados nos manuais de boas praticas e HACCP e as principais causas de
reclamac®es estdo associadas a stress, equipamentos, sistema de vendas e falta de infraestruturas
adequadas. Destaca-se que desde 2012 o nimero de reclamagdes tem diminuido. Salienta-se que
a satisfacao situa-se sempre acima das metas definidas, € notdria a uma tendéncia de crescimento
positiva relativamente as instalagdes das cantinas e conforto dos bares, decorrentes de medidas
introduzidas. Outros exemplos verificam-se na cantina da ESE que tendo sido pioneira na introdugéo
de novos servicos em 2010 apresenta crescimento constante dos niveis de satisfacdo, assim como
no bar da ESCE.

O posicionamento do IPVC, relativamente a outras IES demonstrou alguns procedimentos em
comum, contudo verificou-se que é o Unico politécnico a ter todos os servigcos de alimentacao com

exploracédo direta e a apresentar maior taxa de ocupacao.

Futuramente pretende-se manter a introducdo de novos produtos tendo em conta as preferéncias e
costumes de alunos estrageiros e tendéncias de mercado, manter a formagédo continuada dos

colaboradores e implementar um sistema de gestdo especifico para a &rea alimentar.

Palavras-chave: qualidade, cantinas no ensino superior, satisfacéo dos clientes.



Resumen

Los Servicios Sociales del Instituto Politécnico de Viana do Castelo es una unidad funcional, con
autonomia administrativa y financiera que incluye, entre otras instalaciones, servicios de

alimentacién a la comunidad académica del Instituto Politécnico de Viana do Castelo.

El Instituto Politécnico de Viana do Castelo, tiene, desde 2008, el sistema de gestion y

aseguramiento de la calidad certificado por la norma NP EN ISO 9001: 2008.

En este trabajo se presenta el estudio de la evolucion del sistema de gestién y aseguramiento de la
calidad en términos de procesos relacionados con el area de alimentacion de Servicios Sociales
entre 2008 y 2014 a través del analisis de los factores que determinan el servicio, sugerir medidas
para eliminar o reducir las causas de los eventos detectados e identificar oportunidades de mejora
y la innovacion, ademas de la recogida de informacion, analisis y discusién de los resultados de las
principales actividades relacionadas con el alcance del estudio, se procedié6 ademas a un analisis
SWOT y un andlisis PESTEL.

En este periodo (2008-2014), se encontr6 que de afio en afio, las medidas introducidas han
permitido una evolucion de los servicios. Se observo que las principales causas NC identificados en
las auditorias estan asociados con el incumplimiento de los requisitos estipulados en el manual de
buenas practicas y de HACCP vy las principales causas de las quejas estan asociados con el estrés,
el mantenimiento de los equipos dafiados comidas calientes, las ventas de fallo del sistema
proveedores y la falta de una infraestructura adecuada para la preparacion y servicio de comidas.
Estas causas estan relacionadas con los niveles calculados de satisfaccion, ya que los factores que
tienen un indice de satisfaccion méas bajos estan relacionados con la velocidad del servicio, la
comodidad de los espacios, medios de pago, variedad de productos y comidas y temperatura de los

alimentos.

El posicionamiento de IPVC en relaciébn con otras instituciones de educacién superior mostré
algunos procedimientos comunes (seguridad alimentaria, APPCC, de satisfaccion metodologias de
evaluacion y quejas), sin embargo se encontré que es la Unica Politécnica de tener todos los

servicios de comida la explotacion directa y para tener una tasa de ocupaciéon mas elevada.

Palabras clave: calidad, cantinas en la educacion superior, la satisfaccion del cliente



Abstract

The Social Services of the Polytechnic Institute of Viana do Castelo is a functional unit with
administrative and financial autonomy that includes, among other facilities, food services to the

academic community of the Polytechnic Institute of Viana do Castelo.

The Polytechnic Institute of Viana do Castelo, has, since 2008, the management system and quality
assurance certified by NP EN 1SO 9001:2008.

This paper presents the study of the evolution of the management and quality assurance system in
terms of processes related to the feeding area of Social Services between 2008 and 2014 through
the analysis of factors that determine the service, to suggest measures to eliminate or reduce the
detected causes and identify opportunities for improvement and innovation in addition to the
collection of information, analysis and discussion of results for the main activities related to the scope

of the study, it proceeded further to a SWOT analysis and a PESTEL analysis.

In this period (2008-2014), it was found that from year to year, the measures introduced have allowed
an evolution of services. It was noticed that the main NC causes checked in audits are associated
with non-compliance with requirements stipulated in the manual of good practices and HACCP and
the main causes of complaints are associated with stress, maintenance of equipment damaged hot
meals, sales of system failure suppliers and lack of adequate infrastructure for the preparation and
serving of meals. These causes are related to the calculated levels of satisfaction, because the
factors that have a lower satisfaction rate are related to the speed of service, comfort of spaces,

means of payment, variety of products and meals and food temperature.

The positioning of IPVC relative to other institutions of higher education showed some procedures in
common (food safety, HACCP, assessment methodologies satisfaction and complaints), however it
was found that is the only polytechnic to have all food services direct exploitation and to have a

higher occupancy rate.

Keywords: quality, canteens in higher education, Clients satisfaction
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Introducéo

A presente dissertacdo foi realizada no ambito do Mestrado em Gestdo das Organizacfes, ramo

Gestéo de Empresas, ministrado pela Associagao dos Politécnicos do Norte de Portugal (APNOR).

O estudo incidiu sobre a Evolugéo do Sistema de Gestdo e de Garantia da Qualidade na Area de
Alimentacdo dos Servicos de Acdo Social do IPVC e principais indicadores de desempenho do

processo.

Esta dissertacao inicia-se com a introducéo, onde é apresentado o enquadramento e motivagdes
para o estudo e os seus objetivos. Posteriormente, a dissertacdo é dividida em trés partes: o
enquadramento teorico (12 parte), a metodologia (22parte) e a discusséo dos resultados (32 parte).
No enquadramento tedrico sdo abordados temas associados a evolugao do conceito “qualidade”,
ferramentas e técnicas associadas, sistemas de gestédo da qualidade, a qualidade no ensino superior
e o sistema de gestéo e de garantia da qualidade do IPVC, com o intuito de enquadrar o tema tendo
em conta a sua evolugdo tedrica. Na segunda parte € descrita a metodologia seguida para o
levantamento e a andlise dos dados recolhidos. Na terceira parte € elaborado o estudo do caso
propriamente dito, em que se realiza a analise e a discussao dos resultados obtidos apds seis anos
da implementacdo do SGGQ do IPVC (2008-2013). No final desta dissertacdo sédo apresentadas as
principais conclusdes do estudo com andlise SWOT e andlise PESTEL, sugestbes, propostas de

melhoria e consideracdes para estudos futuros.

Em Portugal, desde a revolucéo de abril de 1974, o sistema de ensino superior tem vindo a evoluir
de forma notoéria; exemplo disso foi a criacdo de novas universidades publicas e privadas e do
subsistema politécnico. Esta oferta permitiu novos programas, novas areas de ensino e formacéo e
alterag6es na comunidade estudantil, nomeadamente na idade e na origem socioecondmica

(Fonseca & Encarnacéo, 2012a).

Com as constantes mudangas provocadas pela globalizacdo e aumento da capacidade tecnoldgica
e cientifica, os clientes tornam-se mais exigentes, o que leva a necessidade constante de melhorar
0 servico prestado, indo de encontro e/ou superando, as expectativas dos clientes (Pires, 2007).
Neste contexto, é fundamental para o sucesso das organizacfes aumentar a satisfacdo dos seus
clientes. Segundo a norma ISO 9000:2005 da Organizacdo Internacional de Normalizagédo (1SO)
(ver Parte |, secgéo 2), este sucesso passa por manter um sistema de gestdo da qualidade que
permita aumentar o desempenho da organizacdo, tendo em consideracdo todas as partes

interessadas.

A qualidade é parte integrante da estratégia do Instituto Politécnico de Viana do Castelo (IPVC) e
desde marc¢o de 2009 que o Sistema de Gestéo e de Garantia da Qualidade do IPVC (SGGQ-IPVC)
se encontra certificado internacionalmente segundo a norma NP EN SO 9001:2008. Em 2013,
tornou-se o primeiro Instituto Politécnico a obter a certificacdo do seu SGGQ pela Agéncia de
Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior - A3ES (IPVC, 2013). De acordo com Fonseca &

Encarnacgéo (2012b) a maioria dos candidatos aos cursos ministrados no IPVC s&o dos distritos de



Viana do Castelo com mais de 50% dos candidatos, seguido dos distritos de Braga e Porto. Deste
modo percebe-se que as IES que mais podem influenciar as candidaturas do IPVC séo a
Universidade do Minho (UM), o Instituto Politécnico do Porto (IPP), a Universidade do Porto (UP), a
Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro (UTAD) e o Instituto Politécnico do Cavado e Ave
(IPCA), sendo este aspeto relevante para andlise do contexto envolvente e estudos de

benchmarking, incluindo de servigos congéneres

A organizacao ndo deve garantir apenas o cumprimento de requisitos legais ou regulamentares para
determinados processos e periodos temporais mas sim que a melhoria dos servicos seja continua

assim como incorporadas inovagdes (Rocha, 2006).

O presente estudo incidiu sobre a Evolugéo do Sistema de Gestdo e de Garantia da Qualidade na
Area de Alimentacdo (ALI) dos SAS-IPVC e principais indicadores de desempenho do processo
entre 2008 e 2014, nomeadamente tipologia de ocorréncias verificadas em auditorias (internas,
externas) e em inspecdes ou fiscalizacdes; a evolucdo da satisfacdo dos clientes incluindo as
reclamacgdes; os precos praticados, os resultados dos indicadores do processo Alimentacdo (ALI);
os planos de melhoria definidos para o servigo e processo ALl e sua taxa de implementacéo; a

gestdo da formacgé&o dos colaboradores do servico, integrado no SGGQ-IPVC.
Assim, os objetivos definidos foram:

e Avaliar a evolugcao do SGGQ-IPVC ao nivel do processo Alimentacéo (ALI) dos SAS;

e Caraterizar as principais causas de nao-conformidades e reclamacgdes;

e Analisar os fatores que influenciam a qualidade do servico prestado pela area de
alimentacéo dos SAS e grau de satisfacdo dos utilizadores;

e Enquadrar a situagcdo dos Servicos de alimentacdo dos SAS-IPVC em relagdo aos
congéneres de outras IES.

e Propor solugdes (incluindo agdes corretivas) para eliminar ou reduzir causas de ocorréncias

detetadas e novas acfes de melhoria;



Parte | - Enquadramento Tedrico



1. Qualidade

E possivel encontrar uma extensa literatura sobre o tema da Qualidade. No entanto, este conceito
nao é facil definir, pois varia consoante a sua aplicacao no dia-a-dia das organizacdes. Dependendo
do ponto de vista, o tema da Qualidade pode ser abordado de mdltiplos modos, pois ndo existe um
pensamento Unico, tendo surgido sempre muita discussdo em torno do conceito da Qualidade
(Borges, 2010; Oliveira, 2003). Por exemplo, de acordo com Kaltenecker (2013) um produto com
qualidade pode significar “cumprimento com as especificagées”, para um funcionario responsavel
pela assisténcia técnica pode significar “baixa necessidade de consertos”, para um cliente final

“atendimento as necessidades a um prego razoavel”.

Desde os tempos mais remotos da civilizacdo humana que se procura a qualidade. Veja-se por
exemplo a construcdo das piramides do Egito, os padrfes de beleza das obras gregas, a acustica
de teatros gregos, a durabilidade dos aquedutos, estradas e pontes romanas, resultantes de
calculos matematicos precisos associados a engenharia. Ja na ldade Média com a producéo manual
e em pequena escala por parte de artesaos, estes procuravam a qualidade ao escolher as matérias-
primas e ao verificar os produtos que efetuavam. Neste caso, a qualidade era informalmente
percecionada, pois apenas eram procurados determinados defeitos, e 0 artesdo era o inspetor do

seu proéprio trabalho.

Com aindustrializac8o, as tarefas deixaram de ser efetuadas apenas por um trabalhador, passando
a ser varios trabalhadores a produzir em série, de modo a reduzir os tempos de trabalho e aumentar
a producédo, sob a supervisdo de um encarregado responsavel pelo controlo da qualidade. No
entanto, esta metodologia gerou também um aumento dos custos associados com a qualidade, pois
para a inspecdo posterior dos produtos foi necessario aumentar o nimero de inspetores. Neste
sentido, Frederick Taylor (engenheiro mecénico norte-americano 1856-1915) apresentou varias
técnicas para viabilizar a producdo em escala, apresentando estudos sobre o tempo de trabalho, e
introduzindo vérios fatores como a motivagdo econdmica do trabalhador, a medicdo e a inspec¢éo,
com 0 objetivo de aumentar a produtividade (Berger, 2002; Garvin, 1988; Kaltenecker, 2013;
Miranda, 2006; Oliveira, 2003; Possi, 2006; Rodrigues, 2012; Silva, 2014).

Ao longo das ultimas décadas varias foram as personalidades que definiram o conceito de

“‘qualidade”. A tabela 1.1 apresenta algumas das definicbes desenvolvidas.

Tabela 1.1 - Definicdes da qualidade segundo varios autores.

“Um dos propdésitos em considerar as diversas definicfes
da qualidade é de se converter em diferentes valores
numéricos. Por outras palavras, a medida da qualidade é
Walter Shewhart (1891- 1967) o )
gquantitativa e pode tomar diversos valores dependendo

do tipo de medicao e definicdo que lhe é subjacente,

sendo sempre uma variavel” (Shewhart, 1931).




. “A qualidade comega com a intengao, que é fixada pela
Edwards Deming (1900-1993) o ]
administragdo” (Deming, 2000).

Joseph Juran (1904-2008) “Adequacéo ao uso” (Juran, 2003).

"A qualidade de um produto ou servigco ndo é o que o

fornecedor coloca nele. E o que o cliente quer e esta
disposto a pagar. Um produto nédo é qualidade, sé porque
Peter F. Drucker (1909-2005) é dificil de fazer e custa bastante dinheiro, como os
fabricantes costumam acreditar. Isso € incompeténcia. Os
clientes pagam apenas pelo que é (til para eles e lhes da

valor. Nada mais constitui a qualidade" (Drucker, 2014).

“Desenvolver, projetar, produzir e comercializar um
Kaoru Ishikawa (1915-1989) produto de qualidade que é mais econdmico, mais Util e

satisfatorio para o consumidor” (Ishikawa, 1997).

“A totalidade de caracteristicas do produto ou servigo em
. marketing, engenharia, producdo e manutencao, através
Armand Feigenbaum (1922-1993) ) L .
do qual o produto e o servi¢co usados iréo de encontro as

expectativas do consumidor” (Charantimath, 2011).

“A perda transmitida por um produto para a sociedade a
Genichi Taguchi (1924-2012) partir do momento em que é disponibilizado” (Taguchi,
Chowdhury, & Wu, 2005).

Philip Crosby (1926-2001) “Conformidade com os requisitos” (ASQ, 2015).

Apés a consulta de dicionéarios verifica-se que a palavra qualidade deriva do latim qualitas (in
Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa). Apresenta os seguintes significados: “propriedade ou
condicdo natural de uma pessoa ou coisa que a distingue das outras; atributo; caracteristica;

importéncia; valor; distin¢cdo; aptiddo; capacidade” (Priberam, 2013)

Para a Fundacdo Nacional da Qualidade do Brasil, qualidade consiste na totalidade de
caracteristicas de uma entidade (atividade, processo ou produto), organiza¢cdo ou uma combinacgao
destas, que lhe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas dos

clientes e das demais partes interessadas” (Tavares, Neto, & Hoffmann, 2008).

Para a American Society for Quality (ASQ), qualidade é “um termo subjetivo para o qual cada pessoa
ou setor tem a sua propria definicdo. No uso técnico, a qualidade pode ter dois significados: "1. as
caracteristicas de um produto ou servico que afetam a sua capacidade de satisfazer necessidades

explicitas ou implicitas; 2. um produto ou servigo livre de deficiéncias”.

Segundo a NP EN ISO 9000:2015, qualidade é “Grau de satisfacdo de requisitos dado por um

conjunto de caracteristicas intrinsecas de um objeto”.



Varios autores (Cabral, Colago, & Guerreiro, 2001; Carvalho, Bouer, & Ferreira, 2012; Kaltenecker,
2013) identificam até aos dias de hoje, quatro fases no que respeita a evolugdo do conceito da

qualidade:

e Inspecéo;
e Controlo da qualidade;
e Garantia da qualidade;

e Gestdo pela qualidade total (ou exceléncia).

De seguida abordam-se, em particular, cada uma das fases da evolugcédo do conceito da qualidade

referidas.

1.1. Fases da Qualidade

As fases da qualidade surgiram de acordo com alteracdes socioecondémicas, derivadas do
aperfeicoamento ou surgimento de métodos de trabalho, ferramentas de controlo, conceitos da

qualidade, de acordo com as novas realidades e necessidades (Lucinda, 2010).

A primeira fase, fase de inspecdao, surgiu no inicio do século XX, consistia na inspecdo do produto
final para que os clientes ndo adquirissem produtos com defeitos. Este sistema ndo possuia
preocupacBes com a origem dos produtos com defeito, ou com as causas que originariam 0s
defeitos, nem com a introdu¢cdo medidas de eliminacdo das causas, limitando-se & detecdo de
produtos com defeito. Nesta fase o conceito da qualidade ndo era mais que a simples verificagdo
final (Cabral et al., 2001; Garvin, 1988; Oliveira, 2003).

A segunda fase, fase de controlo da qualidade, ndo se reduzia & mera inspeg¢édo dos produtos, ja
pretendia identificar as causas da origem dos defeitos. E nesta fase que se aplica o conceito de
amostragem, uma vez gque a inspec¢éo por unidade se tornava inexequivel. Assim, inspecionava-se
uma amostra do lote, através da qual de aceitava ou rejeitava o lote em causa. Atraveés da aplicagédo
de técnicas estatisticas na analise de dados, generalizavam-se as conclusdes da amostra para todo
o lote. Nesta fase surgiram as denominadas sete ferramentas basicas ou classicas da qualidade,
que serdo abordadas de seguida na Parte |, sec¢do 1.2 (Cabral et al., 2001; Gama, 2001; Garvin,
1988; Paiva, 1996b).

A terceira fase, fase da garantia da qualidade, surge a partir dos anos 60 do século XX, em que
as empresas constataram que a maioria dos defeitos identificados nos produtos ndo esta associada
a producao, mas sim a desvios ao processo, materiais e tecnologias pouco fiaveis, especificacdes
incompletas, entre outros. Nesta fase reconheceu-se a qualidade como uma responsabilidade de
toda a organizagdo, havendo preocupag¢do com uma focalizacdo no sistema da qualidade e néo
apenas no controlo do produto ou servico. Existe uma garantia para o consumidor através da
padronizacao, ou seja, o produto segue determinados padrdes, existe uma abordagem baseada na

medicdo da satisfacdo dos clientes (Kaltenecker, 2013; Lucinda, 2010; Owen & Maidment, 1996).



Visto que a qualidade é um tema em constante evolucéo, é importante ressalvar que os principios
abordados nas fases anteriores ndo foram dispensados nesta fase. Pretende-se que o produto
supere as expectativas do cliente e para tal é necessario ter por base o planeamento, a
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade de modo a prever os problemas e em que
se promove a melhoria continua do produto e dos processos (AEC, 2013; Oakland, 1994; Oliveira,
2003). Ainda nesta fase, Kaoru Ishikawa (1981) refere que é muito importante a forma como se
interpreta o conceito da qualidade. De uma forma restrita refere-se a qualidade do produto, de uma
forma mais ampla refere-se a qualidade do trabalho, do servigo, da informagéo, do processo,
incluindo a qualidade das pessoas envolvidas, do sistema, da organizacdo, de todos os
intervenientes. Aborda a garantia da qualidade como a esséncia do controlo da qualidade, na
medida em que caracteriza a garantia da qualidade como forma de garantir a qualidade de um
produto de modo a que os consumidores o adquiram, utilizem com confianca e satisfacdo por um

longo periodo de tempo.
Para Bueno (2003) e Kaltenecker (2013) as principais correntes associadas a esta fase foram:

e Controlo da qualidade total;
e Técnicas de confiabilidade;
e Programa Zero Defeitos de Philip Crosby;

e Quantificacdo dos custos da qualidade (detalhada na Parte |, seccéo 1.3).

A corrente do Controlo da qualidade total, apareceu pela primeira vez nos anos 50 do século
passado pela mao de Armand Feigenbaum, sugerindo que as atividades de controlo da qualidade
nao eram apenas da responsabilidade do departamento da qualidade, mas sim de toda a
organizagao, pois para atingir a satisfacao do cliente é necessario identificar as necessidades, deste,
ou seja compreender exatamente o que é que ele pretende do produto ou servico e para tal referia
que era necesséario 0 empenho total de todos os colaboradores, desde 0os mais operacionais até a
lideranca. Deste modo, através da implementacdo do controlo da qualidade total, seria possivel
atingir maiores niveis de produtividade, aumentando a vantagem competitiva nos mercados (AEC,
2013; Ishikawa, 1997; Jain, 2001).

Para Feigenbaum, controlo da qualidade total é “um sistema eficaz para integrar os esforcos em
matéria de desenvolvimento, manutencdo e melhoria da qualidade realizados por diversos grupos
numa organizacao, de modo a que seja possivel produzir bens e servicos mais econémicos e que

sejam compativeis com a satisfacéo dos clientes” (Ishikawa, 1997).

De um modo diferente Ishikawa (1997), introduz altera¢ges na definicdo de Feigenbaum, adaptando-
a ao conceito japonés. Em 1967, no simpésio de controlo da qualidade, ficou estabelecido que os
seguintes pontos caracterizavam o modelo japonés: “controlo da qualidade em toda a empresa;
participacdo de todos os membros da organizacdo; educacdo e capacitacdo em controlo da
qualidade; atividades de circulos de controlo da qualidade; auditoria de controlo da qualidade;

utilizacdo de métodos estatisticos; atividades de promoc¢édo de controlo da qualidade a escala



nacional”. O controlo da qualidade total introduz melhorias e evolugbes relativamente ao simples
controlo estatistico, nomeadamente, na preocupacgao com a satisfagdo do cliente, melhoria continua,
intervencdo de todos os membros da organizacdo, valorizacdo do respeito pelo individuo (AEC,
2013; Bernillon & Cerultti, 1995; Marques, 2007).

As técnicas de confiabilidade devem ser aplicadas para evitar falhas durante a vida Gtil do produto
ou equipamento (Bueno, 2003). A aplicacao destas técnicas deve ter em conta multiplos testes para
determinar até quando é que o produto pode ou servigo pode ser confiavel (AEC, 2013). Segundo
a ASQ (2015) “confiabilidade pode ser definida como a probabilidade de que um produto,
equipamento, sistema ou servico irda desempenhar a sua funcéo pretendida de forma adequada num
determinado periodo de tempo, atuando num ambiente operacional definido sem falhas”. Através
das técnicas de confiabilidade e possivel medir o desempenho da qualidade do produto ou servico
e medir a satisfacao do cliente, sendo que um dos indicadores de falta de confiabilidade é o nimero
de reclamacdes. Para melhorar a confiabilidade devem ser implementadas medidas para corrigir os
problemas detetados, pois os clientes desejam produtos ou servicos com elevada confiabilidade
(AEC, 2013; Besterfield et al., 2011; Verri, 2010).

O programa Zero Defeitos de Philip Crosby surgiu em 1957 (Carvalho et al., 2012). O objetivo da
implementacdo deste programa é a realizacdo das fun¢des sem defeitos ou atrasos, ou seja, é
necessério que os colaboradores da organizagdo estejam consciencializados para que o produto ou
servico seja efetuado de modo a prevenir defeitos. Neste sentido, mais importante que resolver os
problemas dos produtos, € implementar medidas que permitam que os produtos ndo apresentem
erros. A teoria de Zero Defeitos pressupdem que tudo seja bem feito “a primeira”, sendo necessario
que este pensamento esteja enraizado desde a gestédo de topo aos colaboradores mais operacionais
de modo a que estejam reunidas todas as condi¢des necessarias para o cumprimento dos requisitos
(Glossario de Gestdo Corporativa, 2014; Lucinda, 2010; Oliveira, 2003).

Com a etapa da garantia da qualidade, houve um desenvolvimento notério no conceito da qualidade.
A fase seguinte acrescentou ao sentido preventivo da garantia da qualidade uma visado estratégica
(Kaltenecker, 2013).

A quartafase, fase da Gestao pela Qualidade Total (ou exceléncia), também denominada Gestéo
Estratégica da Qualidade (Total Quality Management -TQM), surgiu no final da década de 1970,
inicio da década de 1980 do século XX, de acordo com a necessidade constante de evolucdo das
organizagfes, tendo em conta multiplos fatores, entre os quais a globalizacdo e a crescente
competitividade. Nesta fase, ndo sdo esquecidos os conceitos abordados nas fases anteriormente
descritas, pois cada uma delas apresenta-se como melhoria da anterior. Como em qualquer
evolucao, esta resulta de novas entradas e novas abordagens, havendo uma necessaria adaptacao
a novas realidades. (AEC, 2013; Bueno, 2003; Kelemen, 2003; Lucinda, 2010; Sousa, 2007). Nesta
etapa, a qualidade é vista como um requisito fundamental para o sucesso e sobrevivéncia da
organizacédo. Esta fase da especial atencdo a satisfacdo do cliente e melhoria continua da eficacia

e eficiéncia da organizacdo, bem como o envolvimento dos colaboradores e de uma lideranca



empenhada a implementar uma cultura organizacional voltada para a qualidade (AEC, 2013; Arbos,
2012; Bueno, 2003; Ivancevich, 2008; Kelemen, 2003; Lucinda, 2010; Oakland, 1994). David Garvin
refere que esta etapa da qualidade se caracteriza em trés pontos: a existéncia de uma ligacao forte
entre a qualidade e a rentabilidade, uma vez que existe uma enorme competitividade a nivel mundial;
a caracterizacdo da qualidade na perspetiva do cliente, pois é fundamental perceber as exigéncias
do cliente e; o comprometimento da gestdo de topo com a qualidade, porque apenas com este
compromisso sera possivel fazer com que a estratégia da organizagdo seja direcionada para a

satisfacdo dos clientes (Kaltenecker, 2013).

E com base nas teorias, relativas ao tema qualidade, de Philip B. Crosby, W. Edwards Deming,
Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa e Joseph M. Juran que é desenvolvida a TQM. Para a sua
implementacdo é necessario haver mudancas, pois esta filosofia aplica-se a todas as areas da
organizagdo, de modo a melhorar todos 0s servigos intervenientes, para que estes estejam
totalmente integrados, alinhados e vocacionados para os mesmos fins. O objetivo € a satisfacdo
total, quer de clientes internos, quer de externos, onde os colaboradores desempenham um papel
fundamental, pois é através deles que a organizag&o vai atingir 0 sucesso. Assim, a presenca de
equipas multidisciplinares, aliadas a um bom ambiente de trabalho (que ir4 originar maior
desempenho), e a existéncia de um elevado nivel de comunicacdo eficaz permitird alcancar
melhorias na qualidade do servico ou produto da organizacdo. Para atingir a exceléncia, é
necessério redefinir sistemas e processos de gestdo, bem como ter em conta 0s seguintes
componentes basicos associados a esta corrente: focalizacdo no cliente, planeamento estratégico,
lideranca, melhoria continua, colaboradores aptos e trabalho em equipa (Abrunhosa & Moura e Sa,
2008; ASQ, 2015; Ho, 1999; Mandal, 2009).

O modelo de gestdo deve ser apropriado e adaptado a cada organizacdo, pois depende das
caracteristicas, produtos ou servicos, objetivos, entre outros, de cada organizacdo. N&o pode ser
implementado “de um dia para o0 outro” pois & necessario efetuar ajustamentos dentro da
organizacdo, uma vez que é necessario assegurar que os colaboradores estdo cientes das suas
tarefas e de como devem executa-las, bem como todos os elementos necessarios para a correta
execucdo. A gestao de topo deve avaliar e estudar varios modelos existentes de modo a garantir a
adequabilidade aos fins da organizacéo (Fernandes & Neto, 1996; Gitlow, 2000; Kanji & Asher,
1996).

Neste contexto, foi instituido nos Estados Unidos da América o prémio nacional da qualidade,
denominado prémio Malcolm Baldrige (1987) com intuito de harmonizar e valorizar as praticas de
TQM. Na europa foi criada a primeira séria das normas 1SO 9000 (1987). Em 1989 fundou-se a
European Foundation for Quality Management (EFQM), com o objetivo de desenvolver o modelo de
exceléncia de aplicacdo a qualquer organizagéo, este modelo foi utilizado pela primeira vez em 1992
para a atribuicdo do European Quality Award. Em Portugal foi criado, em 1992, o prémio de
exceléncia — Sistema Portugués da Qualidade (PEX-SPQ) que distingue organizacBes que se

destaquem pelos resultados obtidos através da aplicacdo dos métodos de Gestado pela Qualidade



Total no Caminho para a Exceléncia (Campos, 2010; EFQM, 2015; IPQ, 2015; Lisboa, Coelho,
Coelho, & Almeida, 2011; Paladini & Carvalho, 2012; Tavares et al., 2008).

1.2. Ferramentas da Qualidade

A abordagem organizada de problemas é um dos aspetos mais importantes de um programa da
qualidade. Foram varias as técnicas desenvolvidas para aumentar a compreensao dos problemas
que ocorrem no dia-a-dia e a encontrar solu¢6es adequadas para os mesmos (Lins, 1993). Foi pela
analogia explicita as sete armas dos samurais, que Ishikawa batizou este conjunto de técnicas
(Junior, 1999), ficando conhecidas como as sete ferramentas da qualidade, que segundo ele
poderiam resolver 95% dos problemas de uma empresa (Pereira, 1992). De acordo com Cabral et
al. (2001), Daychouw (2007), Gama (2001), Paiva (1996b) e Samohyl (2009) as ferramentas basicas
da qualidade incluem:

e Gréfico de fluxo ou diagrama de processo;

¢ Diagrama de Pareto;

o Diagrama de Ishikawa ou de Causa e Efeito;
e Folha de verificagéo;

e Histograma;

o Diagrama de dispersao;

e Carta de controlo.

Na Figura 1.1 esta representado um diagrama de Venn que relaciona as sete ferramentas da
gualidade acima referidas com a forma com que estas contribuem para a identificagdo e/ou andlise
dos problemas (Cabral et al., 2001; Gama, 2001; Paiva, 1996a).

Identificagdo do Problema  Andlise do Problema

Diagrama de . Diagrama . Histograma
processo . de pareto .
i . Grificos 1
. Diagrama de A
Folha de _causa-efeito.  Carta de ;
verificagdo ) cantrolo

Figura 1.1 — A utilizacdo das ferramentas basicas da qualidade na resolucao de problemas (adaptado de
(Cabral et al., 2001; Paiva, 1996b).

Para dar inicio ao estudo de um processo mostra-se bastante Gtil a utilizacdo de um grafico de

fluxo ou fluxograma. Com esta ferramenta esquematiza-se de forma ordenada e de faclil
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compreensdo 0 processo em causa, atribuindo passos sequenciais de acdo-deciséo, clarificando,
definindo e documentando as varias fases do processo (Cabral et al., 2001; Gama, 2001; IPVC,
2014; Paiva, 1996b). Para uma boa compreensédo do processo em analise, é necessario identificar
claramente as varias etapas e para tal utiliza-se usualmente a elipse para indicar o inicio e fim do
processo, o retangulo para as atividades, o losango para a tomada de decisdo nas atividades o
segmento de reta para as setas de orientacéo (Pires, 2009). A figura 1.2 representa um exemplo de

um fluxograma (Pires, 2009):

|

Colocagao

|

Selagdo

}

Simn

Figura 1.2 — Fluxograma exemplificativo (Pires, 2009).

No final do século XIX, ao analisar a sociedade, o economista italiano Alfredo Pareto concluiu que
grande parte da rigueza se encontrava nas maos de um nimero reduzido de pessoas. A partir desta
observagédo, e por tal conclusdo poder ser generalizada a muitas areas da vida quotidiana, foi
estabelecido o designado método de anélise de Pareto, também chamado método ABC ou dos 20-
80% (Gama, 2001; Jacobs & Chase, 2009; Paiva, 1996a, 1996b). Os pontos que se seguem

apresentam seis exemplos da aplicacdo do principio de Pareto:

e Tempo — 20% do tempo produz 80% dos resultados;

e Produtos — 20% dos nossos produtos produzem 80% do nosso lucro;
e Trabalho — 20% do nosso trabalho produz 80% de satisfacéo;

e Donativos — 20% das pessoas doaram 80% do dinheiro;

e Orat6ria — 20% de um discurso causa 80% do impacto;

e Lideranca — 20% das pessoas tomam 80% das decisdes.

O diagrama de Pareto tem como principal objetivo representar visualmente a separacdo dos
elementos vitais dos elementos marginais. Transpondo o principio de Pareto, pode-se dizer que a

maioria dos efeitos est4 relacionada com um numero reduzido das causas. De uma forma simples
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o diagrama de Pareto consiste num gréfico de barras ordenadas da mais frequente para a menos
frequente completando com uma curva cumulativa que representa fracdo das ocorréncias com as
categorias consideradas (ASQ, 2015; Cabral et al., 2001; Gama, 2001), conforme se pode visualizar
na Figura. 1.3. Esta ferramenta é utilizada para a analise de frequéncia de problemas de um
determinado processo (producéo de itens com defeito, demora de entrega, acidentes, reclamacdes,
entre outros) e muitas vezes € utlizado para avaliar quais as causas mais expressivas.
Posteriormente, com a avaliagdo obtida € possivel implementar acdes de melhoria de modo a
colmatar as causas dos principais problemas. Com a utilizacdo do diagrama de Pareto torna-se
possivel também, estabelecer prioridades de acordo com a frequéncia de agdo de determinada
causa (ASQ, 2015; Chamon, 2008; Vieira, 2012). De acordo com ASQ (2015), Kume (2002), Paiva

(1996a) e Vieira (2012), para a elaboracao do diagrama de Pareto podem ser utilizados os seguintes

passos:
1. Escolhe-se as categorias de itens a agrupar, por exemplo: nimero de pecas com defeitos;
2. Definir um determinado periodo de tempo ou ciclo;
3. Nomear as causas;
4. Recolher os dados;
5. Organizar os dados por ordem decrescente de frequéncia. Caso algumas frequéncias

tenham ocorréncias muito baixas podem ser agrupadas numa sé categoria denominada de
“outros”;

6. Elaborar um diagrama de barras por ordem decrescente de frequéncias;

7. Calcular a percentagem de cada categoria e desenhar o eixo vertical direito para
“percentagem acumulada”, assim como a curva de Pareto com a unido dos valores das

percentagens acumuladas.
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Figura 1.3 — Diagrama de Pareto de defeitos (adaptado de Paiva, 1996a).
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ApOs a elaboracdo do diagrama, este deve ser analisado de modo a serem tomadas as medidas
necessarias a implementacéo de acées de melhoria do processo. Pela analise da figura 1.3 é
possivel verificar que os defeitos “barbas” e “borbotos” representam cerca de 30% do total dos
defeitos e sdo responsaveis por 80% do numero de pecas defeituosas. A identificacédo da causa dos

problemas é uma etapa essencial para a implementacao de acdes de melhoria nos processos.

O diagrama de causa-efeito, também conhecido por diagrama em espinha de peixe, por se
assemelhar a uma espinha de peixe, ou diagrama de Ishikawa, devido ao seu criador Kaoru
Ishikawa, tem como objetivo relacionar as causas com os efeitos, relacionando essas causas com
a caracteristica da qualidade em questdo. As causas gerais influenciam diretamente o problema a
resolver, sendo por vezes de naturezas diferentes, conhecidas por 6M’s: matérias, métodos, mao-
de-obra, maquinas, meio ambiente e medicdo. Esta ferramenta permite encontrar a origem do
problema graficamente, permitindo, uma visualizacdo mais clara e organizada das causas dos
problemas de modo a implementar a¢ées de melhoria ao processo analisado. E largamente utilizado
para dividir e estruturar as causas e relaciona-las entre si de modo a facilitar a resolugdo do
problema (Combeller, 1993; Fryman, 2002; Gulati & Smith, 2009; Paiva, 1996b). De acordo com
ASQ (2015); Combeller (1993); Gulati e Smith (2009), Oakland (1994), Robson (2002), a elaboracéo

de um diagrama de causa efeito compreende as seguintes etapas:

1. Acordar o problema a analisar (efeito);

2. ldentificar as causas de acordo com as seguintes categorias: métodos, maquinas, mao-de-
obra, materiais e meio-ambiente; (neste passo pode ser utilizada a técnica de brainstorming)
Identificar subcausas das causas identificadas para se puder ir a raiz do problema;
Desenhar uma seta horizontal da esquerda para a direita, identificando na ponta o efeito;

5. Registar as causas com setas de forma enviesada formando “a espinha de peixe”
agrupadas pelas categorias indicadas;

6. Registar as subcausas do mesmo modo nas setas de causa.

A figura 1.4 apresenta o aspeto de um diagrama de Ishikawa.

Causa

Meio Ambiente Mao-de-obra

Sub-causa

=

Matérias-
primas

Medicdo

Figura 1.4 — Diagrama de causa efeito (adaptado de Guelbert, 2012).
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A aplicacdo de uma forma combinada dos diagramas de Pareto e de causa-efeito contribui de forma

expressiva para a resolucdo de problemas (Paiva, 1996a).

As folhas de verificagdo ou formularios de recolha de dados permitem a recolha de dados de forma
organizada. As folhas de verificagdo devem ser especificas de acordo com o fim a que se destinam
ou seja, de acordo com as caracteristicas do produto ou servigo, parametros processuais, ocorréncia
de defeitos, reclamagdes, objetivos, entre outros. Esta ferramenta é normalmente utilizada como
etapa inicial na resolugédo de problemas, pois permite a recolha de dados para aplicacdo posterior

de outras ferramentas (Daychouw, 2007; Paiva, 1996a; Vergueiro, 2002).

Os dados recolhidos de nada servem se ndo forem analisados. Esta analise torna-se mais dificil se
os dados ndo estiverem organizados, especialmente quando estes se apresentam em grande
namero (Samohyl, 2009). Deste modo, a utilizacdo de histogramas permite avaliar os dados
obtidos, sendo possivel a obtencdo de conclusfes para avaliagdo do processo de forma a permitir
a implementacé@o de medidas. Os histogramas permitem a representacao visual da frequéncia de
ocorréncia de determinada caracteristica. O histograma é uma ferramenta que permite uma
compreensd@o simples da tendéncia dos dados, baseada na distribuicdo normal, através da
apresentacéo grafica das frequéncias altas no centro do grafico e as frequéncias mais baixas
distantes da zona central. No caso de serem observados valores longe da média, pode-se concluir
a existéncia de disparidades nos resultados e devem ser tomadas medidas de averiguacdo de modo
a retificar o processo (Cabral et al., 2001; Gama, 2001; Paiva, 1996b; Samohyl, 2009). A figura 1.5

representa o aspeto de um histograma.
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Figura 1.5 — Exemplo de um Histograma (elaboracéo propria).

O diagrama de dispersédo é utilizado para perceber a relagdo entre o coeficiente de correlagédo
entre duas variaveis, permitindo de forma simples e rapida a interpretagdo do seu significado. A
figura 1.6 representa um diagrama de dispersdo, a sua representagdo consiste em dois eixos (um
horizontal, outro vertical), os quais representam cada uma das variaveis em andlise. As ocorréncias
séo representadas na area do grafico e caso o0s pontos se apresentem dispersos nao existe relacéo,
contrariamente se estes se apresentarem alinhados podem ser tiradas conclusdes de correlagéo

entre as variaveis. Pretende-se com a utilizacdo desta ferramenta tentar determinar se a relagédo
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entre as duas variaveis identifica possiveis causas, posteriormente na analise das causas e efeitos
pode ser utilizado um diagrama de espinha de peixe (ASQ, 2015; Cabral et al., 2001; Meireles, 2001;
Vergueiro, 2002).
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Figura 1.6 — Exemplo de um diagrama de disperséo (elaborag&o propria).

As Cartas de controlo foram desenvolvidas por Walter Shewhart dos laboratérios Bell
apresentando a disting&o entre variacdo controlada e n&o controlada. Edwards Deming construiu o
seu trabalho através do trabalho de Shewhart e acreditava que a qualidade e a produtividade
aumentam de acordo com a diminuicdo da variabilidade. A carta de controlo é um método gréfico
que permite separar as duas causas da variacdo, através da representacdo das varias fases
consecutivas de um processo, acompanhando a sua evolugédo (Bank & Faia, 1994; Cabral et al.,
2001; Gama, 2001; Garvin, 1988; Shewhart, 1931). A figura 1.7 representa uma carta de controlo.

7
6 Limite inferior de
controlo
5
@ 4 Linha média ou central
=
k%
3
8
(%]
w . . .
2 Limite superior de
controlo

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
n.2 amostras

Figura 1.7 — Exemplo de uma carta de controlo (Pires & Antunes, 2009).
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1.3. Custos da Qualidade

A quantificacdo dos custos da qualidade é uma area muito importante para a gestdo das
organizacfes, pois permite identificar desperdicios associados as atividades relacionadas com a
qualidade de modo a implementar medidas para a reducéo de custos (Charantimath, 2011; Ganh&o,
2001; Oliveira, 2003). Este tema foi abordado pela primeira vez por Juran na publicacdo do livro
Quality Control Handbook, em 1951 (Bueno, 2003). Juran (1996) refere que os custos da qualidade
sdo “os custos que desapareceriam se 0s produtos e processos fossem prefeitos”. Os custos da
qualidade, na sua maioria estéo relacionados com praticas incorretas na organizacao. Estes custos

podem ser divididos em vérias categorias e Juran (1996) propds as seguintes:

e Custos das falhas;
e Custos de avaliacao;

e Custos de prevencao.

Os custos relacionados com as falhas, também denominados custos da ndo qualidade, podem ser
divididos em duas categorias: falhas internas e falhas externas. Os custos com as falhas internas
estéo relacionados com a presencga de produtos com defeito antes da entrega ao cliente; exemplo
disso sédo defeitos (materiais defeituosos, refugos), operacdes de reparacéo (correcdo de defeitos),
paragens de producdo, perdas de rendimento, gastos de provisdo (perceber se os produtos com
defeito podem ser utilizados). Os custos relacionados com as falhas externas dizem respeito aos
produtos entregues ao cliente com defeitos; e estdo associados a analise e tratamento de
reclamacfes, devolucdes, garantia dos produtos, entre outros (Charantimath, 2011; Ganhdo &
Qualidade, 2001; Guelbert, 2012; Harrington, 1990; Juran, Gryna, & Bingham, 1983).

Os custos de avaliacdo sdo aqueles que determinam a conformidade do produto. Estes custos
compreendem a rececao e verificagdo de matérias-primas, inspecao e teste a produtos, verificacéo
e calibracdo de equipamentos e respetivos consumiveis, destruicdo de produtos devido a sua
inutilizacdo em testes, e outros associados a avaliacdo (Charantimath, 2011; Ganhao & Qualidade,
2001; Harrington, 1990; Juran et al., 1983).

Relativamente aos custos de prevencdo, estes representam 0s custos relacionados com as
operacgdes previstas para diminuir os custos das falhas e os custos de avaliacdo. Estes incluem o
planeamento, revisdo de novos produtos, formacgéo, obtencdo e andlise de dados, relatérios
técnicos, projetos de melhoria, entre outros de acordo com o processo (Bank & Faia, 1994,
Charantimath, 2011; Ganhao, 2001; Juran et al., 1983).

Os custos totais sdo representados pela soma dos custos relacionados com as falhas, custos de

avaliacdo e custos de prevencédo (Charantimath, 2011; Ganhao, 2001; Juran et al., 1983).

A melhoria da qualidade esté relacionada com os custos da qualidade, pelo que para haver melhoria

€ necessario minimizar os custos. Neste sentido, devem ser adotadas estratégias para a diminuigao
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dos custos da nado qualidade. Charantimath (2011), Ganhao (2001), Guelbert (2012) e Juran et al.

(1983) identificam alguns pontos a ter em conta:

e Sensibilizar todos os intervenientes para os problemas e as causas;
e Motivar todos os intervenientes para a importancia da resolucdo de problemas;
e Implementacao de acdes corretivas para os problemas detetados;

e Verificar e validar as medidas implementadas.

Muitas das organiza¢des focalizam a reducéo dos custos da qualidade na reducdo dos custos das
falhas. Contudo, para uma maior reducéo dos custos é essencial atuar preventivamente de modo a
que os mesmos nao ocorram. Para a reducao dos custos com a avaliacao torna-se importante o
planeamento das inspecdes e ensaios, a melhoria dos equipamentos e métodos e o controlo
estatistico dos processos. Em suma, a reducao dos custos com as falhas vai permitir a redugcéo dos
custos da qualidade (ou da ndo qualidade) e originar ganhos de eficiéncia. Do mesmo modo, a
diminuicdo dos custos de avaliacdo, aumenta o nivel da qualidade o que vai proporcionar ganhos
de eficacia (Fusco, 2007; Ganhao, 2001).
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2. Sistema de Gestdo da Qualidade

Como foi mencionado anteriormente, a qualidade é vista como estratégia competitiva das
organizacfes, é implementada com o intuito de contribuir para a melhoria dos resultados, de forma
a diminuir custos e aumentar a produtividade. Segundo a NP EN ISO 9000:2015, um sistema de
gestdo é um “Conjunto de elementos interrelacionados ou interatuantes de uma organizacdo para o
estabelecimento de politicas e objetivos e de processos para atingir esses objetivos” sendo que o
sistema de gestdo da qualidade é “Parte de um sistema de gestao que se refere a qualidade”. Tal
como descrito pela ASQ, um sistema de gestdo da qualidade é definido como “um sistema
formalizado que documenta a estrutura, responsabilidades e procedimentos necessarios para

alcangar uma gestao eficaz da qualidade”(ASQ, 2015).

A ISO surgiu em 1947, “para facilitar a coordenagao internacional e unificagdo dos padrbes
industriais" (ISO, 2015a). Esta organizacdo ndo-governamental (ONG) encontra-se sediada na
Suica, mais especificamente em Genebra, € constituida por 163 paises-membros. As normas
internacionais 1ISO permitem proporcionar especificagfes a nivel mundial de servicos e sistemas de
modo a uniformizar padrées de qualidade, seguranca e eficiéncia (ISO, 2015a). As normas
apresentam uma codificagdo com letras e nimeros, sendo que as hormas portuguesas apresentam
o prefixo NP e quando uma norma portuguesa resulta adaptacdo de uma norma europeia, esta
apresenta-se como prefixo NP EN, quando o prefixo da norma se apresenta por NP EN ISO, significa
que é uma horma portuguesa adotada de uma norma europeia, que por sua vez foi adotada de uma
norma internacional (SBIDM, 2015).

As Normas ISO séao elaboradas por especialistas reconhecidos nas areas em causa, que provem
de diversas organiza¢Bes como o caso de universidades, ONG’s e associagdes de consumidores,

de acordo com as necessidades do mercado e sempre tendo por base o consenso (ISO, 2015a).

A familia de normas internacionais 1SO 9000 ganhou uma elevada visibilidade a nivel mundial devido
aos padrdes estabelecidos para orientacdo de sistemas de gestdo da qualidade em qualquer
organizagdo, independentemente da dimens&@o ou area em que opera, que pretenda melhorar a
eficicia e eficiéncia para atender as necessidades dos clientes e melhorar a qualidade dos produtos
desenvolvidos ou servicos prestados. Estas normas definem gestdo da qualidade como “atividades
coordenadas para dirigir e controlar uma organiza¢do no que respeita a qualidade” e apresentam
também que “dirigir controlar no que respeita a qualidade geralmente inclui o estabelecimento da
politica da qualidade e dos objetivos da qualidade, o planeamento da qualidade, o controlo da

qualidade, a garantia da qualidade e a melhoria da qualidade” (ISO, 2009, 2015a).

As normas da familia ISO 9000, j& foram adotadas em Portugal e incluem: a NP EN ISO 9000:2015
— “Sistemas de gestdo da qualidade Fundamentos e vocabulario”, a NP EN ISO 9001:2015 —
“Sistemas de gestdo da qualidade Requisitos” e a NP EN ISO 9004:2009 — “Gestao do sucesso
sustentado de uma organizacdo Uma abordagem da Gestéo pela Qualidade” (ISO, 2009, 2015a).
De realcar que em Portugal no ano de 2013 existiam 8006 organizacgfes certificadas pela NP EN
ISO 9001:2008 (1SO, 2015a).
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A gestdo da qualidade de acordo com a familia das Normas ISO 9000 tem oito principios da

qualidade com vista a obtencédo de maior nivel de desempenho:

1. Focalizagdo no cliente — As organizacdes dependem dos seus clientes e,
consequentemente, deverdo compreender as suas necessidades atuais e futuras,
satisfazer os seus requisitos e esforcar-se por exceder as suas expectativas;

2. Lideranca — Os lideres estabelecem unidade no propésito e na orientacdo da
organizacdo. Deverdo criar e manter o ambiente interno que permita o pleno
envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da organizagéo.

3. Envolvimento das pessoas — As pessoas, em todos os niveis, sdo a esséncia de uma
organizacdo e o seu pleno envolvimento permite que as suas aptiddes sejam utilizadas
em beneficio da organizagéo.

4. Abordagem por processos — Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente
quando as atividades e 0s recursos associados sao geridos como um processo.

5. Abordagem da gestdo como um sistema; ldentificar, compreender e gerir processos
interrelacionados como um sistema, contribui para que a organizacdo atinja 0os sues
objetivos com eficécia e eficiéncia.

6. Melhoria continua — A melhoria continua do desempenho global de uma organizacao
devera ser um objetivo permanente dessa organizagao.

7. Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos — As decisdes eficazes séo
baseadas na andlise de dados e de informacdes.

8. Relagbes mutuamente benéficas com fornecedores — Uma organizacdo e 0s seus
fornecedores séo independentes e uma relacéo de beneficio matuo potencia a aptidao

de ambas as partes para criar valor.

Os principios descritos, quando implementados corretamente proporcionam valor para a

organizacéo, para os clientes e fornecedores (APCER, 2010).

Como ja vem sendo referido, as organiza¢des dependem dos seus clientes e a implementacgéo de
um sistema de gestdo da qualidade baseado nos requisitos ISO 9001 tem como objetivo final o
aumento da satisfacdo dos clientes. As empresas devem atender aos requisitos dos clientes de
modo a aumentar a eficiéncia e garantir a fidelizagdo do cliente. Contudo, € necessério, antes de
mais, perceber as necessidades e expectativas do cliente, para posteriormente a organizacao
direcionar os seus objetivos, comunicacdo, cultura organizacional, entre outros, para essas
necessidades e expectativas. Por outro lado, é fundamental que haja uma medicéo da satisfacdo

do cliente e que os resultados obtidos sejam conscientemente analisados (ISO, 2008, 2015a).

A proposta de implementacdo do SGGQ de acordo com as normas ISO é reforcado por varias
entidades, tais como a Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacién de Espanha
(ANECA), Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya (AQU), a Agéncia para a
Qualidade do Sistema Universitario da Galiza (ACSUG), pelo facto das normas ISO garantirem
conformidade com a maior parte dos requisitos do Standards and Guidelines for Quality Assurance
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in the European Higher Education Area (ESG) (S. M. dos Santos, 2011). Também Rosa, Sarrico &
Amaral (2012) referem a utilizag&o da ISO 9001 como um bom guia para a implementacdo de SGQ
em |ES. Abbadi, Bouayad, & Lamrini (2014) referem que cada vez mais as IES recorrem a este

referencial para os seus SGGQ.

A satisfacao dos clientes deve ser contemplada na gestéo estratégica e operacional da organizacgéo,
pois apenas neste sentido sera possivel obter éxito, ou seja assegurar a continuidade e crescimento
da organizacéo (Fernandez, 2001; Self, Roche, & Hill, 2007). Para atingir a satisfa¢éo dos clientes
€ necessario conhecer as exigéncias do cliente, bem como as suas necessidades e expectativas;
para tal é fundamental que exista a nocao clara do tipo de cliente e de quais os seus requisitos. Por
outro lado, quando um cliente pretende adquirir um produto ou servico muitas vezes esta
influenciado por inimeros fatores, nomeadamente, a imagem e reputacdo da organizacao, preco,
publicidade, indica¢des de familiares e amigos ou parceiros de negdcio, tecnologia, atendimento a
reclamacfes, simpatia no atendimento, disponibilidade, servicos pdés-venda, entre outros
(Fernandez, 2001; Self et al., 2007; Vavra, 2003; Velasco, 1994). Portanto, a organizacdo deve
perceber quais os fatores que influenciam a satisfagdo dos seus clientes e os que lhe podem permitir
aumentar o numero de clientes, e por conseguinte a melhoria do negdcio. Podem ser indicados,
como exemplo, alguns fatores: cumprimento dos requisitos estabelecidos, cumprimento de prazos
estabelecidos, pontualidade da entrega, qualificagdo dos colaboradores, inexisténcia de defeitos,
apresentacdo do produto, relagdo qualidade-preco, localizacé@o, horéarios, ética. Estes, e outros
fatores que as organizac¢des considerem pertinentes para os seus servicos, devem ser adaptados a
realidade de cada organiza¢do, de modo a permitir a implementacéo de estratégias especificas e
direcionadas para alcancar a satisfacdo dos clientes (Schmalbach & Herrera, 2010; Wellington,
2011). Porém, de nada adianta implementar estratégias para a satisfagdo dos clientes, se esta

satisfacdo ndo puder ser mensuravel.

Os sistemas de gestdo da qualidade visam alcancar a satisfacdo de clientes, e s6 através do grau
de satisfacéo dos clientes sera possivel avaliar potenciais medidas de melhoria para a organizagao,
tais como aplicar sistemas de recompensas, aumentar a competitividade, avaliacdo de novas
oportunidades de mercado, ou colmatar falhas (AEC, 2013; Grigoroudis & Siskos, 2009; Hill,
Brierley, & MacDougall, 2003; Kotler & Keller, 2009; Neves & Domingues, 2009; Self et al., 2007). O
uso de varios métodos de avaliagcao da satisfagcdo dos clientes ira permitir uma melhor obtengéo de
informacéo para a medico da satisfacéo dos clientes (Brown, 1996; Wellington, 2011). A satisfacéo
do cliente pode ser percebida de diferentes formas: inquéritos de satisfacdo do cliente, retorno de
informacado do cliente sobre a qualidade do produto entregue, pesquisas de opinido, analise de
negécios ou clientes perdidos, novos clientes, elogios, reclamacdes, relatérios de revendedor, entre
outros (Hoyle, 2009; Tricker, 2010). Basicamente, podem ser destacados dois tipos de
metodologias: quantitativa e qualitativa (AEC, 2013). As metodologias qualitativas incluem grupos
de estudo, clientes-mistério, painéis de clientes, entrevistas. Nestes casos, geralmente as amostras
s80 pequenas e apresentam custos mais elevados. As metodologias quantitativas, usualmente

traduzidas na aplicacdo de questionarios, necessitam de um nimero de respostas representativas
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da populagdo-alvo, contudo os dados sdo de andlise mais facilitada e apresentam custos de
aplicacdo mais baixos (AEC, 2013; Hill et al., 2003).

A medicéo da satisfacdo de clientes com recuso a utilizacdo de questionarios é muito comum, pelas
razfes acima referidas, todavia € necessario reunir determinadas condigfes para a sua aplicacao.
Um questiondrio é uma técnica de recolha de dados e deve ser objetivo, possuir uma linguagem
cuidada e simples, incluir instrucdes e ter em conta a sua extensdo, facilitando a analise das
respostas e obtencdo de resultados fidveis e Uteis para o objetivo previsto (Nogueira, 2002;
Prodanov & Freitas, 2013). Mendes, Fernandes & Correia (2011) indicam cinco passos a ter em
conta antes da elaboracdo de um questionario: condi¢cdes de aplicacdo, definicdo de objetivos,

definicdo da populagéo-alvo e preparacéo final do questionario.

As condicdes de aplicacdo estao reunidas quando existem objetivos definidos, o questionario seja
aplicado a um numero suficiente de inquiridos que viabilize uma andlise estatistica, bem como os
dados recolhidos sejam relevantes para o estudo em causa. A formulacéo de objetivos corresponde
ao que se pretende saber e perceber as hipéteses e conceitos de modo a estabelecer as variaveis
em estudo (Mendes et al., 2011).

A populacéo-alvo de um questiondrio corresponde ao total de pessoas que utilizam o servigco ou
produtos que se pretende avaliar (SurveyMonkey, 2015). Visto ndo ser facil obter respostas de todo
0 universo em estudo, escolhe-se uma parte representativa de toda a populagdo, denominada
amostra. A amostra deve ser cuidadosamente elegida de modo a transmitir a realidade do publico-
alvo (Prodanov & Freitas, 2013), e permitir a viabilidade na aplicac@o de técnicas estatisticas para

analise de dados (Mendes et al., 2011).

Segundo HM Government (2007), um questionario, normalmente aborda quatro tipos de pergunta:
avaliagdo geral, perguntas especificas, prioridades do cliente e caracteristicas do cliente. Na
avaliacdo geral os inquiridos respondem a questdes da sua experiéncia como um todo, ja4 nas
perguntas especificas devem-se procurar detalhes da experiéncia do inquirido. As prioridades do
cliente podem ser dificeis de avaliar, uma vez que os inquiridos podem classificar tudo como
importante, neste caso é necessario disponibilizar um leque de opg¢bes para atribuir da maior a
menor prioridade. As caracteristicas do cliente dizem respeito a questdes relativas a dados
demograficos como idade e sexo, que irdo possibilitar a comparacgédo entre diferentes variaveis, por

exemplo a caracterizacao da satisfacéo por faixa etaria (HM Government, 2007).

Como jé foi referido a elaboracéo de questionarios deve ter em conta varios aspetos e ser especifico
ao fim que se destina. Podem ser utilizados varios tipos de escalas, as perguntas podem ser do tipo
aberta (onde o inquirido pode responder livremente) ou do tipo fechadas (que se encontram
limitadas as opcgdes descritas). Apos a aplicacao de todos estes fatores € necessario perceber se o
questionario se aplica, sendo necessério testa-lo para proceder a eventuais ajustes e correcdes e
perceber se a interpretacdo pretendida é a entendida (Cauchick, Costa, & Fleury, 2012; Mendes et
al., 2011; Prodanov & Freitas, 2013).
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Um elevado grau de satisfagdo proporcionarda aumento da promogdo da organizacao,
nomeadamente recomendacdes por parte dos utilizadores do servigo ou produto. E fundamental
perceber o que os utilizadores do produto ou servico gostam e pretendem de modo a melhorar a
oferta, a interacéo entre cliente e colaborador, definicdo de estratégias, criacdo de novos servicos e
produtos (Carson, 2008).

Existem varias normas que, em complemento com as normas da série ISO 9000, fornecem linhas
de orientagdo para a implementacdo de procedimentos de melhoria da satisfagéo do cliente, gestao
de reclamacdes e de resolucdo de conflitos (APCER, 2010; APQ, 2015; ISO, 2009):

e NP ISO 10001:2008, Gestdo da qualidade. Satisfacdo do cliente. Linhas de orientacédo
relativas aos cédigos de conduta das organizagoes;

e NP ISO 10002:2007, Gestédo da qualidade. Satisfacdo dos clientes. Linhas de orientacéo
para tratamento de reclamacdes nas organizagdes;

e NP ISO 10003:2011, Gestéo da qualidade. Satisfagéo do cliente. Linhas de orientacéo para
a resolucdo de conflitos externa as organizagoes;

e 1S0O 10004:2012, Quality management. Customer satisfaction. Guidelines for monitoring and

measuring.

Uma outra forma de perceber a satisfagdo do cliente é através da implementacdo de um sistema de
gestdo de reclamacdes. A gestdo das reclamacgdes, levada em conta com seriedade e integrada na
cultura da organizagdo, pode constituir uma ferramenta de gestdo importante ao nivel da melhoria
da qualidade e da fidelizagdo de clientes. Quando analisada a pertinéncia das reclamacdes,
identificadas as suas causas, devem ser definidas a¢des, que contribuem para o aperfeicoamento

continuo das atividades que compdem os processos (Monteiro, 2008).

A gestao das reclamacgdes constitui um aspeto de elevada importancia para o bom funcionamento
de qualquer organizacdo. A sua analise, comunica¢do interna e o retorno da informacdo ao
reclamante sobre o tratamento dado, sdo procedimentos de valorizacdo da importancia da
contribui¢do do utilizador dos servigos/produtos. Em termos praticos, a elevada importancia de uma
reclamacdo € ilustrada no grau de satisfacdo dos clientes. Os problemas que ocorrem com 0s

clientes devem estar sujeitos a especial atengdo por parte das organiza¢des (Monteiro, 2008).

Segundo o Technical Assistance Research Programs, U.S. office of consumer affairs (Pereira,
1992):

e “Por cada cliente insatisfeito que reclama, ha 16 que nao o fazem.

¢ Cada cliente insatisfeito transmite a sua insatisfacdo, em média, a um grupo de 8 a 16
pessoas.

e Dos clientes insatisfeitos, 91% n&o voltam.

e 95% dos clientes insatisfeitos tém a sensacéo de que ndo vale a pena reclamar por que nédo

sdo atendidos.
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e E mais provavel que cliente que apresenta reclamacao continue como cliente do que o que
ndo se queixa.

¢ Um cliente que apresenta queixa deve ser considerado como elemento a nosso favor.”

A satisfacéo do cliente é segundo a NP EN ISO 9000:2015, a “percecéo do cliente quanto ao grau
de satisfacéo dos seus requisitos” (ISO, 2015b). As reclamacdes do cliente constituem um indicador
usual de nivel de satisfacdo do cliente, mas a sua auséncia ndo implica necessariamente um
elevado nivel de satisfacdo. No mesmo sentido a NP EN 1SO 9001:2015 refere que as reclamacdes
sdo uma forma de monitorizacéo da satisfacao do cliente (1SO, 2015c). Neste sentido, € fundamental
o tratamento e resposta a reclamagfes de modo a que se procure continuamente ter os clientes

satisfeitos.

E um processo transversal a toda a organizag&o, no qual a gestdo de topo tem de assegurar 0s
recursos necessarios, tais como responsabilizacdo para cada uma das fazes ou formacgéo dos
colaboradores, para que ndo seja comprometida a focalizag&o no cliente e todos os colaboradores
sejam capazes de abordarem as questBes de forma consistente, sistematica e cortés. Podem ser
abordados varios métodos para o tratamento de reclamacdes, por exemplo a NP 1SO 10002 que
fornecer um forte apoio para o tratamento de reclamacdes num sistema de gestdo da qualidade e é
uma norma compativel com a NP EN ISO 9001 (ISO, 2007b). Por outro lado, também pode ser
aplicada conjuntamente com a NP ISO 10001, pois em conjunto proporcionam uma mais-valia para

aumentar a satisfacdo dos clientes (ISO, 2007a).

O tratamento de reclamacdes de uma organizacéo, para poder ser eficaz e eficiente deve ter em
conta varios principios. Neste contexto, a NP ISO 10002:2007 refere os seguintes itens a ter em
conta: visibilidade, acessibilidade, capacidade de resposta, objetividade, encargos,
confidencialidade, abordagem focalizada no cliente, responsabilizagdo e melhoria continua. Os
procedimentos para a reclamacdo devem ser expostos de forma clara e acessivel, de maneira a
que todas as partes interessadas consigam facilmente efetuar a reclamacdo e ndo existam
impedimentos de acesso, permitindo igualdade de oportunidades. Um outro aspeto relaciona-se
com o acarretar de custos, o reclamante ndo deve ter nenhum tipo de custo. A organizagdo deve
prever um sistema de resposta rapido e de acordo com o grau de importancia/urgéncia da
reclamacgdo em causa. Os reclamantes devem ser informados da evolucdo do tratamento da sua
reclamacéo, de forma delicada e educada e os seus dados pessoais devem ser apenas disponiveis
para efeitos de tratamento da reclamag¢é&o. Todo o processo deve estar focalizado no cliente, sendo
esta acdo demostrada através de implementacao de a¢des que aumentem a satisfacéo dos clientes.
E fundamental que exista a responsabilizagéo para o desenvolvimento, implementagéo e verificacdo
das acdes definidas de forma a melhoria continua do servi¢o. O préprio processo de reclamacdes

também deve ser alvo da implementagdo de agdes de melhoria continua (ISO, 2007a).

Um caodigo de conduta direcionado para a satisfagdo do cliente € um documento da organizacao
onde estdo descritas normas e compromissos assumidos pela organizagéo relativos a requisitos

dos produtos ou servigos, tratamento de informacBes pessoais dos clientes, a publicidade, entre
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outros, com o objetivo da satisfacéo do cliente. O desenvolvimento de um codigo de conduta prevé
a diminuicdo do numero de reclamacgdes, o seu tratamento adequado, melhoria da imagem da
organizagdo e enraizamento da cultura organizacional (1ISO, 2007b).

No entanto, para que a satisfacéo do cliente se apresente a um nivel elevado, é importante que a
organizagdo tenha os seus colaboradores empenhados em satisfazer o cliente, isto é, se os
colaboradores da empresa néo estiverem motivados e envolvidos, o seu desempenho vai
condicionar a satisfagdo dos clientes (Bentes, 2012; Neves & Domingues, 2009; Velasco, 1994). E
de elevada importancia a integracdo entre toda a estrutura da organizacao, quer de clientes externos
e clientes internos (colaboradores e direcdo) de modo a garantir 0 sucesso da organizacao
(Fernandez, 2001; J. C. S. Santos, 2007). Os colaboradores sdo muitas vezes os primeiros a “dar a
cara” pela organizagéo e condicionam a primeira imagem ao cliente, pelo que podem influenciar as
expectativas deste, pelo que colaboradores insatisfeitos poderdo proporcionar um servico ou
produto sem qualidade, possibilitando a procura de outra organizagdo por parte do cliente para
colmatar a sua necessidade (Bentes, 2012). O clima organizacional é fundamental para garantir a
satisfacdo dos colaboradores, devem ser adotadas medidas que permitam um bom clima na
organizacgdo, onde haja o fortalecimento da cooperac¢éo entre colaboradores de diferentes niveis, a
implementacdo de incentivos, o desenvolvimento pessoal e profissional dos colaboradores,
aumento do desempenho, aumento da motivagdo, com o intuito de que os colaboradores da
organizacdo estejam satisfeitos e proporcionem maior rendimento, dedica¢do, cumprimento dos
objetivos estipulados e promovam a inovacédo (Bentes, 2012; Fernandez, 2001; Marchant, 2006;
Mullins, 2008; Neves & Domingues, 2009). E importante que a comunicacio da organizacéo seja
feita de uma forma eficaz, possibilitando que a passagem de informacéo seja clara e percecionada
por todos, deve ser proporcionada formacdo adequada para ajustar as capacidades dos
colaboradores as necessidades da organizagdo, ou seja, aos requisitos do cliente. Ndo devem ser
esquecidos sistemas de incentivos e bonus, pois estes estimulam a satisfacao, a lealdade e o bom
desempenho dos colaboradores. Estas medidas permitem o desenvolvimento estratégico e
competitividade organizacional (Marchant, 2006; Neves & Domingues, 2009; Schmalbach &
Herrera, 2010; Velasco, 1994). Devem ser definidos objetivos que contemplem uma forma de atingir
a satisfacao do cliente, passando pela satisfacdo dos colaboradores, de modo a permitir a melhoria

continua da organizacgéo.
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3. A Qualidade e as Instituicdes do Ensino Superior (IES)

Antes da revolucao dos cravos, 0 acesso ao ensino superior era apenas disponivel a alunos de
familias abastadas, estando a taxa de ingresso ao ensino superior nos 7%. Com a revolucao de
1974, houve um grande numero de candidaturas, mas o estado criou restricdes de modo a que nédo
fosse possivel o acesso de um téo elevado nimero de alunos a universidades publicas. No entanto,
estas medidas ndo foram bem aceites e Portugal viu necessidade de convergir com a europa e
expandir um sistema de ensino superior, por um lado ao setor privado, por outro a criagao do ensino

politécnico com a existéncia de cursos mais vocacionados e de menor duragao (A3ES, 2013b).

A constituicdo da Republica Portuguesa, com a redacao atual, refere no artigo 76.° (Universidade e

acesso ao ensino superior) o seguinte:

“1. O regime de acesso a Universidade e as demais instituigbes do ensino superior garante
a igualdade de oportunidades e a democratizacdo do sistema de ensino, devendo ter em
conta as necessidades em quadros qualificados e a elevacao do nivel educativo, cultural e

cientifico do pais.

2. As universidades gozam, nos termos da lei, de autonomia estatutéria, cientifica,
pedagdgica, administrativa e financeira, sem prejuizo de adequada avaliacdo da qualidade
do ensino”.

A Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES) € a entidade independente com
competéncias para garantir o cumprimento de requisitos e melhoria da qualidade das IES, bem
como dos ciclos de estudos ministrados por estas, de forma a efetuar o reconhecimento ofical. A
missdo da A3ES “consiste em garantir a qualidade do ensino superior em Portugal, através da
avaliacdo e acreditacdo das instituicdes de ensino superior e dos seus ciclos de estudos, bem como
no desempenho das fung@es inerentes a inser¢éo de Portugal no sistema europeu de garantia da
qualidade do ensino superior” (A3ES, 2015).

A3ES assume a definicdo de qualidade no ensino superior de acordo com a definicdo da UNESCO

(2007). Entende-se por qualidade no ensino superior:

“Conceito multidimensional, multinivel e dindmico, que se relaciona com o contexto de um
modelo educacional, com a missdo e objetivos institucionais, bem como com as normas e
os termos de referéncia especificos de um determinado sistema, instituicdo, curso,
programa ou unidade disciplinar. A gqualidade pode, assim, assumir diferentes significados,
por vezes conflituantes, dependendo: (i) da perspetiva dos diferentes interessados no
ensino superior (por exemplo, estudantes, professores, areas disciplinares, mercado de
trabalho, sociedade, governo); (ii) das suas referéncias (inputs, processos, outputs,
missdes, objetivos, etc.); (iii) dos atributos ou das caracteristicas do mundo académico a

avaliar; e (iv) do periodo histérico no desenvolvimento do ensino superior.”
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O Regulamento n° 392/2013, de 16 de outubro, aprova o regime dos procedimentos de avaliagédo e

de acreditacao das instituicbes de ensino superior e dos seus ciclos de estudos.

A A3ES (2013a) propdem dez referenciais para os sistemas internos de garantia da qualidade nas
IES:

“Definicdo da politica e objetivos de qualidade;

Definicao e garantia da qualidade da oferta formativa;

Garantia da qualidade das aprendizagens e apoio aos estudantes;
Investigacdo e desenvolvimento;

Relacdes com o exterior;

Recursos humanos;

Recursos materiais e servicos;

Sistemas de informacao;

© © N o g~ w NP

Informacgéo publica;

10. Internacionalizagéo”.

Os referenciais citados caracterizam os sistemas internos de garantia da qualidade das IES de
acordo com padrdes europeus e requisitos legais. Estes referenciais visam propor diretrizes
aplicaveis para implementagio e desenvolvimento de sistemas da qualidade nas IES. E necessario
gue os requisitos mencionados sejam cumpridos, de modo a garantir o éxito na implementagéo dos
sistemas de gestdo da qualidade (A3ES, 2013b).

Antes de mais é necessario definir uma politica e os objetivos da qualidade claros, concisos e
documentados, estabelecendo estratégias, designando responsaveis para cada area envolvida,
especialmente no que diz respeito a ac¢des de implementagdo, acompanhamento e revisao,
instituindo medidas de participagcéo de todos os intervenientes, nomeadamente estudantes, para 0s
processos da qualidade (A3ES, 2013b).

A garantia da qualidade da oferta formativa é fundamental para a garantia da qualidade nas IES,
para tal, a instituicdo deve dispor de “mecanismos para a avaliacdo e renovacdo da sua oferta
formativa, tendo desenvolvido metodologias para a aprovagcdo, acompanhamento e revisdo
periédica dos seus cursos e graus” (A3ES, 2013b).

Sao de seguida descritos em pormenor os referenciais que estdo de alguma forma associados a

critérios da qualidade de servigos, como é o caso dos SAS a que este presente estudo se aplica:

O referencial 3 orienta os esforcos para a garantia da qualidade das aprendizagens e apoio a
estudantes, de modo a que existam todos 0s mecanismos necessarios (procedimentos de
implementac&o e monitorizacdo, evidéncias) para comprovar a aprendizagem dos estudantes, bem
Como 0s apoios sociais associados para o acompanhamento, integracdo e promocao do sucesso.
De acordo com a missdo das IES, esta promove investigacdo e desenvolvimento, permitindo o

aumento do conhecimento e melhoria da producao cientifica, tecnolégica e artistica. Referencial 5:
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As relacBes com o exterior devem ser sistematicamente fortalecidas, podendo existir a participacéo
ativa no desenvolvimento regional e nacional, através de protocolos de cooperagéo, demostracdes
de atividades culturais, desportivas e artisticas, prestacdo de servicos e aliancas que permitam
mutuo beneficio e divulgacdo da boa imagem da instituicdo, havendo a possibilidade ainda de

angariacdo de receita com os servigos prestados (A3ES, 2013b).

Referencial 6: Os recursos humanos sdo o bem de maior valor da organizacdo, pois garantem a
maximizacdo do conhecimento da instituicdo. E necessaria a existéncia de normas e procedimentos
que garantam a qualificacdo e competéncia dos colaboradores, independentemente de serem
docentes ou nao docentes, designadamente meios para o recrutamento, gestdo e formacado, assim
como o0s respetivos meios de monitorizacdo da eficacia, tais como avaliacdo de desempenho,
promocdo, reconhecimento de mérito e acesso a formacao continua. Para tal a instituicdo podera
proporcionar condi¢Bes de trabalho mais atrativas, como incentivos ao cumprimento de objetivos e
valorizagdo do mérito alcancado de modo a aumentar a satisfacao dos colaboradores. Pois tal como
foi referido anteriormente, um colaborador satisfeito irA desenvolver o seu trabalho com mais

dedicacéo proporcionando um servico de qualidade, com maior aten¢éo ao cliente (A3ES, 2013b).

O referencial 7 define que “a instituicéo esta dotada de mecanismos que Ihe permitem planear, gerir
e melhorar 0s servicos e recursos materiais com vista ao desenvolvimento adequado das
aprendizagens dos estudantes e demais atividades cientifico-pedagdgicas”. Sempre que existam
evidéncias de situacdes ndo conformes relativamente aos servigcos e recurso mateérias, a instituicdo
tem de assegurar o seguimento para o tratamento da ndo conformidade detetada, designando
responsaveis para a verificacdo, detecéo e implementacdo de medidas. E necessario que todos os
recursos necessarios aos estudantes estejam em bom estado de manutencdo, com as
caracteristicas de seguranca adequadas, requisitos ambientais e condi¢gdes minimas de utilizagao:
salas de estudo, salas de trabalhos, laboratérios, bibliotecas, areas de lazer, &reas de alimentacéo,
entre outros. E de realcar que estes recursos tém de ser facilitados a todos os intervenientes, ou
seja, € necessario assegurar a acessibilidade aos mesmos a estudantes portadores com deficiéncia.
Para uma gestao eficaz dos recursos, é imprescindivel a implementagéo de sistemas de informacao
eficazes para garantir a monitorizacdo de processos, sobretudo os relacionados com a
monitorizacdo da satisfacdo de todos os intervenientes, taxas de sucesso ou insucesso dos
estudantes, empregabilidade, desempenho dos colaboradores, perfis dos componentes da
comunidade académica, custos e outros indicadores estipulados na estratégia da instituicdo. Os
dados recolhidos devem ser alvo de andlise critica, permitindo a implementacdo de medidas de
melhoria (A3ES, 2013b).

O referencial 9 indica que a instituicdo garante a disponibilizagdo periédica de um conjunto de
informacao publica, indicada pelo Regime Juridico das Instituicdes de Ensino Superior (RJIES) e

European Standards ad Guidelines (ESG) nhomeadamente:

“a miss@o e objetivos da instituicdo, os seus estatutos e regulamentos e as unidades

organicas que a constituem; a oferta formativa; os objetivos de aprendizagem e
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gualificacBes conferidas, e as perspetivas de empregabilidade, em relacdo a cada curso; a
qualificacdo do pessoal docente e o seu regime de vinculo a instituicdo e de prestacéo de
servigos; as politicas de acesso e orientacdo dos estudantes; a planificacdo dos cursos; as
metodologias de ensino, aprendizagem e avaliacdo dos estudantes; as oportunidades de
mobilidade; os direitos e deveres dos estudantes, incluindo a indicagé@o das propinas e taxas
a pagar por estes; os servicos de acgdo social escolar; 0s mecanismos para lidar com
reclamacdes e sugestdes; 0 acesso aos recursos materiais e servicos de apoio ao ensino;
os resultados do ensino, expressos nos resultados académicos, de insercdo laboral e de
grau de satisfacdo das partes interessadas; as politicas de garantia interna da qualidade,

titulos de acreditacéo e resultados da avaliacdo da instituicdo e dos seus ciclos de estudos.”

Os referenciais mencionados devem ser desenvolvidos de forma a garantir que o sistema é
transversal a toda instituicdo de acordo com os objetivos e politica da qualidade, estando
documentado e havendo evidéncias da sua monitorizacdo, eficacia e melhoria continua (A3ES,
2013b).

Com o presente estudo, sera possivel avaliar o nivel de cumprimento dos referenciais 7 e 8 no que
respeita a qualidade dos servicos de alimentacao dos SAS-IPVC e que possiveis a¢des de melhoria
se poderdo implementar para a melhoria desses servigcos de apoio. Ao nivel dos recursos humanos
(referencial 6) também se poder&o avaliar possiveis melhorias nas condigbes de trabalho, formacéo
e motivagdo especificas para os colaboradores dos servi¢os e alimentacdo a partir da analise de
resultados deste estudo. Ao nivel do referencial 9, sera analisada a pertinéncia da informacé&o
publica atualmente disponivel sobre os servicos de alimenta¢éo do SAS-IPVC incluindo informacdes
sobre as cantinas e bares e suas ementas, precos, horarios, marcacgdes e apresentadas propostas

de melhoria com base na analise de resultados.
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4. O Sistema de Gestao e de Garantia da Qualidade do IPVC

Foi em 1980, através do decreto de lei n.° 303/80 de 16 de agosto, que foi criado o IPVC. E uma
instituicdo de ensino superior politécnico de direito publico, dotada de autonomia estatutaria
(Despacho Normativo n® 7/2009, de 26 de Janeiro), administrativa, financeira e patrimonial.
Encontra-se situado no Alto Minho, é a Unica entidade que dispde de oferta formativa, de ensino
superior publica no Distrito de Viana do Castelo, com seis unidades organicas:

e Escola Superior de Tecnologia e Gestéo (ESTG), sita em Viana do Castelo;
e Escola Superior de Educacéo (ESE), sita em Viana do Castelo;

e Escola Superior de Saude (ESS), sita em Viana do Castelo;

e Escola Superior Agraria (ESA), sita em Ponte de Lima;

e Escola Superior de Ciéncias Empresariais (ESCE), sita em Valenga;

e Escola Superior de Desporto e Lazer (ESDL), sita em Melgago.

Agrega, também, trés unidades funcionais: Biblioteca e Oficina de Transferéncia de Tecnologia,
Inovacdo e Conhecimento (OTIC) e os SAS. A oferta formativa referida engloba cursos de nivel
superior, cursos técnicos superiores profissionais (CTESP), licenciaturas e mestrados e também
formacdo ndo conferente de grau como sejam as pés-graduacbes e formacgBes especializadas. O
IPVC com a sua missdo: “Promove a formacdo integral dos estudantes ao longo da vida,
combinando ensino com investigacdo, numa atitude pré-ativa de permanente inovacao, cooperacao
e compromisso, centrado no desenvolvimento da regido e do pais, e na internacionalizacdo”
(Comissao Técnica do Plano Estratégico IPVC 15-19, 2015).

O IPVC possui um sistema de gestdo e de garantia da qualidade (SGGQ-IPVC) implementado
segundo a norma NP EN 1SO 9001:2008, desde janeiro de 2009 certificado pela SGS ICS Servigos
Internacionais de certificacdo, acreditada pelo IPAC com o seguinte ambito:

“Formacdo superior, nas areas cientificas ministradas nas Escolas Superiores de Educacao,
Agraria, Tecnologia e Gestdo, Salde, Ciéncias Empresariais e de Desporto e Lazer.
Servicos de A¢do Social (Alojamento, Alimentagdo, Bolsas, Cultura, Desporto, Salde,
Emprego, BUS “Académico”). Elaboragéo e desenvolvimento de estudos e projetos” (IPVC,
2015).

O IPVC apresenta-se em Portugal como a primeira instituicdo de ensino superior politécnico com
certificacdo do seu sistema de gestdo e garantia da qualidade pela A3ES. Esta certifica¢éo iniciou-
se em janeiro de 2013 e tem uma duracéo de seis anos. No seguimento desta certificacdo, o Instituto
Portugués da Qualidade (IPQ) no &mbito do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), convidou o
IPVC a fazer parte da Comisséao Setorial para a Educacéo e Formacéao (CS/11).

Como referido, os SAS sdo uma das unidades funcionais do IPVC e que conforme definido nos
estatutos do IPVC séo o servico do Instituto vocacionado para assegurar as func¢des da acao social

escolar, sejam servigos de apoio direto ou indireto aos estudantes do IPVC por forma a facilitar boas
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condi¢bes para a realizagdo das atividades da comunidade académica. Os SAS tém autonomia
administrativa e financeira. Segundo o Regulamento n.° 292/2010, Regulamento funcional dos SAS,
“Os SAS-IPVC séo o servico do Instituto vocacionado para assegurar as funcdes da acdo social
escolar, tendo como misséo garantir as condi¢cdes de equidade no acesso ao ensino superior e a
formacdo ao longo da vida, bem como, a prestacdo de servicos sociais que contribuam para
melhorar o sucesso escolar dos estudantes do IPVC”. Os apoios sociais referidos distinguem-se por
diretos — Bolsas de estudo e auxilio de emergéncia — e indiretos que incluem acesso a alimentacao
e ao alojamento; aos servigos de salde; apoio a atividades culturais e desportivas e acesso a outros
apoios sociais. O acesso a alimentacdo e ao alojamento sédo servicos fundamentais para os SAS.
Através da area da alimentacdo, asseguram a comunidade académica refeicbes a precos
subsidiados, sendo possivel diariamente a opcéo entre carne, peixe, dieta, sugestao e grill. Todos
estes produtos, para além de poderem ser consumidos nos refeitérios, podem ser adquiridos através
do servico de take away. Existem sete refeitorios, situados em cada uma das unidades orgénicas
do IPVC e centro académico, com capacidade para servir cerca de 950 refei¢cdes diarias, entre
almocgo e jantar. Estdo implementados procedimentos de controlo da qualidade e seguranca
alimentar, de modo a assegurar as condi¢des de higiene, qualidade e seguranca alimentar. Para
além do servigo de almogo e jantar, existe também o servigo de cafetaria, padaria e refei¢cdes ligeiras
(saladas, sandes, sopas) disponivel nos bares que complementa, assim, o servigo de alimentacéo
disponibilizado a comunidade académica. Uma outra valéncia dos servi¢cos de alimentacdo € a
capacidade para prestar apoio, através de servicos de catering a seminarios, eventos ou outros
servicos que a comunidade académica lhe solicite. De acordo com as solicitagBes, séo
disponibilizados servigcos de almocgo ou jantar, coffee-break, e Porto ou Verde de Honra (IPVC,
2013).

30



Parte Il — Metodologia

31



Para a realizagdo do presente trabalho foram efetuadas pesquisas bibliograficas com obras de
referéncia, tais como livros, teses, artigos, consultadas na biblioteca municipal de Viana do Castelo,
nas bibliotecas do IPVC e através do servigo “Google books”, assim como artigos cientificos através

da biblioteca do conhecimento on-line (B-on).

As palavras-chave utilizadas nesta pesquisa foram: “qualidade, “garantia da qualidade”,

"«

“ferramentas da qualidade”, “gestdo da qualidade total”, “sistemas de gestdo da qualidade”, “TQM”,

“satisfagao do cliente”, “satisfagao do colaborador”, “IES”, “qualidade ensino superior’, “qualidade
alimentar”, “seguranca alimentar” “sistemas de seguranga alimentar”, “cantinas escolares”, assim
como os equivalentes destas em inglés e espanhol. Foram também utilizados os termos “ISO 90007,
“ISO 9001” e “ISO 22000”, bem como, os nomes de autores como “Walter Shewhart”, “Edwards
Deming”, “Philip Crosby”, “Joseph Juran”, “Armand Feigenbaum”, “Kaoru Ishikawa”, “Genichi

Taguchi”, “Peter F. Drucker”.

Analisaram-se os Planos e Relatérios anuais dos SAS, os Balangos anuais da Qualidade dos SAS,
que contemplam tableau de bord, os relatérios anuais do processo A¢éo Social (ASO), os relatérios
de auditorias externas e internas ao subprocesso ALIl, agrupando-se as ndo conformidades de
acordo com os requisitos da NP EN 1SO 9001:2008. Foram ainda analisadas as ndo conformidades

(NC) referidas em fiscalizagbes externas.

Relativamente a analise dos controlos internos foi avaliado o controlo microbioldgico de higiene de

operadores e de superficies, o controlo de equipamentos e o controlo de pragas.

Anualmente é elaborado um plano de andlises que contempla, entre outros, o nUmero de analises
a efetuar a operadores e superficies de modo a validar os requisitos de higienizacéo relativamente
a lavagem de maos dos operadores da area de alimentagcdo e a higienizacdo de superficies das
unidades alimentares dos SAS.

A eficacia dos métodos de higienizacao de operadores e superficies é verificada por um laboratério
acreditado externo, através de zaragatoas, efetuando as seguintes andlises: pesquisa de coliformes
a 30°C, contagem de Staphylococcus aureus e pesquisa de Escherichia coli. Os critérios definidos

para a validacédo dos resultados das analises dos operadores sdo os apresentados na tabela 2.1.

Tabela 2.1 — Critérios para a validagéo dos resultados das andlises a operadores.

Parametro Critério Valor na zaragatoa
Pesquisa de coliformes a 30°C Mau Positivo
Bom Negativo
Mau Positivo
Contagem de Staphylococcus aureus Born Negalivo
Pesquisa de Escherichia coli Mau Positivo
Bom Negativo

Bom — méos corretamente lavadas, néo influencia a seguranga do produto;
Mau — méos incorretamente lavadas, influencia a seguranca do produto.
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A eficacia dos métodos de higienizagdo dos equipamentos e superficies é verificada também por
um laboratério externo através de zaragatoas e contempla as seguintes andlises: contagem de
microrganismos a 30°C e contagem de Enterobacteriaceae. Na tabela 2.2, séo descritos os critérios

de aceitagdo utilizados.

Tabela 2.2 — Critérios para a validagéo dos resultados das analises as superficies.

Parametro Grau Valor (UFC/cm?)
Excelente <1
Contagem de microrganismos a 30°C som 210
Satisfatorio 11-100
Nao aceitavel >100
Excelente <1
Contagem de Enterobacteriaceae Satisfatério 2-10
N&o aceitavel >10

Excelente e Bom — higienizado, néo influencia a segurang¢a do produto;
Satisfatorio — duvidoso, pode influenciar a seguranca do produto;
N&o aceitavel — ndo higienizado, influencia a seguran¢a do produto.

Posteriormente, foram tratados e analisados os dados dos indicadores associados ao servico e
respetivo processo, através da aplicacdo de algumas ferramentas da qualidade, procedendo-se de

seguida a uma analise critica.

A avaliacdo da satisfac@o dos utilizadores sobre a qualidade dos servigos prestados pela area de
alimentac@o é realizada através de dois questiondrios distintos, uma para os utilizadores das
cantinas e outros para os utilizadores dos bares. Estes questionarios apresentam duas partes de
avaliacdo diferenciadas, nomeadamente o grau de satisfacdo e a importancia dos parametros
estabelecidos. Os questionarios referidos encontram-se em anexos: I.1 Avaliagdo da Satisfacdo de

cantinas e 1.2. Avaliacéo da Satisfacdo de bares.

Os parametros estabelecidos para as cantinas sado “Atendimento” que engloba simpatia, higiene,
rapidez e filas de espera (este ultimo foi apenas introduzido na avaliagdo a partir do ano de 2013);
“Instalagbes e Equipamentos” onde se aborda novamente a higiene, conforto, horario e meios para
aquisicdo de senhas; e “Refeigdo” no qual se questiona a qualidade/confecdo, temperatura dos

alimentos e variedade.

Os parametros inquiridos para os bares sdo semelhantes aos das cantinas, mas foram elaborados
de encontro a especificidade destes, assim sao: “Atendimento”, onde estao incluidos os critérios de
simpatia, higiene, rapidez e filas de espera (este Ultimo apenas desde 2013);
“Instalagbes/Equipamentos” especificando requisitos de higiene, conforto, horario e meios de
pagamento; “Produtos” distinguindo a qualidade e a variedade; e “Equipamentos de venda
automatica” que entre os anos de 2008 a 2012 apenas solicitava a apreciacado global e a partir de
2013 particulariza-se para os seguintes indicadores: higiene, qualidade, variedade, funcionamento

global.
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Os dados analisados foram recolhidos pelos SAS, procedendo-se a andlise de acordo com as

férmulas de calculo definidas pela gestédo de topo de acordo com a tabela 2.3

Tabela 2.3 — Indicadores do nivel médio de satisfacdo das cantinas e bares dos SAS.

INDICADOR FORMULA DE CALCULO META
Nivel médio de satisfagcdo | > (Grau de satisfacdo x n.° de respostas) / n.° de
) ) de2,4a27
— Cantinas respostas obtido
Nivel médio de satisfagdo | > (Grau de satisfacdo x n.° de respostas) / n.° de
) de2,2a25
— Bares respostas obtido

Um outro indicador em estudo foi a andlise das fichas de ocorréncia (GMS-01/01) preenchidas como
reclamac6es entre os anos de 2008 e 2014 relativas ao subprocesso alimentacéo (ALI), de maneira
a perceber as principais causas que d&o origem a reclamagfes. Tendo em conta a informacéo
recolhida, aplicaram-se técnicas estatisticas para analisar e obter conclusdes, para elaboragao de
proposta de a¢des de melhoria. A primeira técnica utilizada foi o diagrama de Pareto. Para a analise
das causas destas reclamacdes recorreu-se a outra ferramenta da qualidade, o diagrama de causa
efeito. A sua aplicacdo requer a constituicdo de um grupo de pessoas diretamente relacionadas com
0 problema a solucionar. Permite que sejam colocados através de grupos as possiveis causas do
problema. Estes grupos podem ser associados ao 6M’s: Mao-de-obra, Maquina, Método, Matéria-

prima, Meio ambiente, Medi¢&o.

Um indicador para avaliar a o nimero de refei¢cdes servidas é a taxa de utilizagdo das cantinas, esta

taxa foi estipulada, pela gestéo de topo, de acordo com a tabela 2.4.

Tabela 2.4 — Indicador da taxa de utilizagdo das cantinas dos SAS.

INDICADOR FORMULA DE CALCULO

Percentagem de utentes por | N.° de refeicbes servidas dia / N.° de )
) o i . Superior a 15%
cantina com exploracéo direta alunos inscritos

Relativamente ao enquadramento da area de alimentacé@o dos SAS-IPVC em relacdo as congéneres
de outras IES, recorreu-se a consulta dos relatérios de atividades, sitios da internet e contactos com
os administrados dos SAS das IES: IPCA (Instituto Politécnico do Cavado e Ave), IPP (Instituto
Politécnico do Porto), IPB (Instituto Politécnico de Braganca) UTAD (Universidade de Tras-os-
Montes e Alto Douro) e UM (Universidade do Minho), para obtencdo dos seguintes dados
relativamente ao ano de 2014: nimero de alunos inscritos; nimero de refeigdes servidas; existéncia
de auditorias de verificac8do dos requisitos de seguranca alimentar; existéncia de metodologias de
avaliacdo da satisfacdo; numero de espacgos de alimentagdo; existéncia de cantina central;
existéncia de servigos de cantina e bar concessionados; existéncia de algum tipo de certificacéo;

implementacdo do sistema HACCP (Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controlo, do inglés
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Hazard Analysis and Critical Control Point) implementado; existéncia de manual HACCP; existéncia

de sistema de gestéo de reclamac®es e quais as 3 principais tipologias de reclamacdes.

Na andlise ainda foram efetuadas dois tipos de analises: analise SWOT e analise PESTEL. A analise
SWOT (Forcas Fraquezas Oportunidades Ameacas) € uma ferramenta de gestdo utilizada no
planeamento estratégico de uma organizacao, foi estabelecida entre as décadas de 60 e 70 por
Albert Humphrey da universidade de Stanford (Daychouw, 2007). E uma ferramenta de simples
aplicacdo e muito util para a andlise interna (forcas e fraquezas) e externa (oportunidades e
ameacas) da organizacdo de modo a que esta conheca o impacto destes fatores, permitindo a
determinacéo de prioridades no estabelecimento de estratégias a seguir, problemas a resolver e
pontos a explorar (Daychouw, 2007; IAPMEI, 2007). Para aplicar esta ferramenta devem ser
respondidas algumas questdes que segundo Ward (1998) podem ser seguidos os seguintes
exemplos: “Quais os pontos fortes e fracos da organiza¢do? Quais as suas vantagens em relagédo
as organizacdes concorrentes? As técnicas utilizadas estdo obsoletas? Quais as necessidades do
publico-alvo? Os colaboradores tém formacéo adequada? Existem novos mercados?” No final da
andlise é necessario combinar os pontos fortes e fracos com as ameagas e oportunidades de modo
a definir a estratégia organizacional a seguir. Esta combinac¢éo deve ser construida tendo em conta

todos os aspetos associados, de modo a alcangar a melhoria continua.

PESTEL(l) é acrénimo para Politico Econdmico Social Tecnolégico Environment (Ambiental) Legal
e Industrial (ou substituida pelo sector em analise, sendo no caso do presente estudo Alimentacao-
A). Esta andlise consiste em investigar varidveis do ambiente externo das organiza¢fes, cenarios,
de forma a identificar oportunidades e ameacas de acordo com as tendéncias politicas, econdmicas,
sociais, tecnoldgicas, ambientais e legais. Inicialmente esta andlise ndo incluia as variaveis
ambientais e legais, mas foram introduzidas devido ao aumento da importancia destas, por exemplo
nas questfes ambientais as preocupag¢des com o ambiente, no caso das legais nomeadamente
legislacdo de saude no trabalho, leis de concorréncia, e alterac8es previsiveis da legislacdo para o
sector em andlise, entre outras. Relativamente as varidveis politicas estdo associadas as préaticas
governamentais, as variaveis econémicas como nivel de emprego, consumo ou inflagdo; as
variaveis sociais relacionam-se com crescimento da populagéo, estilo de vida ou distribuigdo de
rendimento e as varidveis tecnolédgicas associadas ao avanco da tecnologia especifica de cada tipo
de sector e organizacdo (Gassenferth, Conceicdo, Machado, Pereira, & Krause, 2015; Teixeira,
2011; Torres, Silva, Magalhdes, & Andrade, 2015)

No final apresentaram-se as concluses do estudo, assim como sugestdes de melhoria e trabalhos
futuros.
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Parte Ill - Resultados e Discussao
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1. Tipologia de Ocorréncias Verificadas em Auditorias (internas, externas)

As auditorias sdo um modo de verificacdo dos sistemas de gestdo, que permitem avaliar a
conformidade em relacdo aos critérios de referéncia que se enquadrem no admbito da auditoria
(requisitos legais e normativos, internos e do cliente) de modo a identificar possiveis NC, areas
sensiveis (observacdes) e oportunidades de melhoria, com vista a melhoria continua. S&o

analisadas de seguida as NC detetadas em auditorias ao processo Alimentacédo do SGQQ-IPVC.

1.1. Nao Conformidades em Auditoria Externa

Desde 2008 que anualmente sao efetuadas auditorias externas ao SGGQ-IPVC. Relativamente ao
subprocesso AL, tal como ilustrado na figura 3.1, foram constatadas NC em cinco pontos da nhorma
NP EN ISO 9001:2008, nomeadamente: 6.3 infraestruturas; 6.4 Ambiente de trabalho; 7.1
Planeamento da realizacdo do produto; 7.5 Producao e fornecimento do servigo; e 7.6 Controlo do
equipamento de monitorizagdo e medicdo. Nos anos de 2009 e 2014 néo foram constatadas NC ao

subprocesso ALL.
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7.6 Controlo do equipamento de monitorizacdo e medicao

Figura 3.1 — Requisitos da norma alvo de NC em auditorias externas - Subprocesso ALI.

Pela analise da figura 3.2, percebe-se que a maior incidéncia de NC identificadas através de
auditorias externas diz respeito ao planeamento da realizacdo do produto. Assim, como se pode ver
na figura 3.2 as NC relativas ao ponto “7.1 Planeamento da realizacdo do produto”, representam

52% do total das NC constatadas.
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Figura 3.2 — NC no subprocesso ALl entre 2008 e 2014 detetadas em auditorias externas.

As causas que mais contribuiram para as NC detetadas em auditoria externa no periodo de 2008 a
2014, encontravam-se associadas a incumprimento dos requisitos estipulados no manual de boas
praticas e manuais HACCP.

1.2. Nao Conformidades em Auditoria Interna

Além das auditorias externas, realizam-se, anualmente, auditorias internas (requisito 8.2.2 da NP
EN 1SO 9001:2008). A figura 3.3 ilustra as NC registadas em auditorias internas ao subprocesso ALI
entre os anos de 2008 e 2014. O requisito alvo de maior nimero de NC registadas em auditorias é

0 ponto “7.5 Producéo e fornecimento do servigo” representando 19% do total de NC.
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Figura 3.3 — Requisitos da norma alvo de NC em auditorias internas - Subprocesso ALI.
Da interpretagdo da figura 3.4 percebe-se que mais de 50% das NC estéo associadas aos requisitos:

e 7.5—Producéo e fornecimento do servigo;

e 4.2 — Requisitos de documentacéo;

e 8.2 — Monitorizacdo e medicao;

e 7.6 — Controlo do equipamento de monitorizagcao e medi¢ao
e 8.5— Melhoria.

As causas que mais contribuiram para as NC detetadas nas auditorias internas vém de encontro as
referidas nas auditorias externas, nomeadamente, as relativas a incumprimento do estipulado no
manual de boas préticas da area de alimentagdo e dos manuais HACCP. Ainda € de salientar que
0 que mais contribuiu para as NC detetadas foi a falta de preenchimento de registos, discrepancias

nos requisitos de documentacao e falta de eficacia no tratamento das NC e reclamacgdes.
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Figura 3.4 — NC ao subprocesso ALl entre 2008 e 2014 em auditorias internas.

2. Fiscalizagbes

Para além das auditorias periédicas no ambito do SGGQ-IPVC, foram realizadas trés visitas de
fiscalizag@o por parte da ASAE (Autoridade de Seguranga Alimentar e Econdmica) ao servigo de

alimentacéo prestado na cantina da ESTG.

A primeira realizou-se no dia 2 de julho de 2013, a segunda no dia 21 de janeiro de 2014 e a terceira
a 14 de fevereiro de 2014. Durante as visitas foram alvo de verificagdo o0s seguintes pontos: sistema
de controlo de pragas, procedimentos de rastreabilidade, rececdo de produtos, temperatura de
alimentos confecionados a servir quentes, recolha de amostras testemunho, registos de
higienizacao e controlo de higienizacdo, temperatura e estado de degradacao de 6leos de fritura,
inspecao de gas, estado de conservacao e manutengdo de equipamentos de frio, armazenamento

de produtos refrigerados e congelados (rotulagem), condi¢ces de instalaces e de equipamentos.

Durante as visitas foram apontadas algumas sugestdes de melhoria, contudo néo foi levantado

qualquer tipo de auto de contra ordenacéo.
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3. Controlos internos

Durante o ano sao realizados varios controlos na area de alimentagdo, de modo a assegurar 0
sistema de seguranca alimentar. S8o realizadas analises microbiolégicas aos operadores e a
superficies de modo a validar a correta higienizacdo das maos dos manipuladores de alimentos e
das superficies em contacto com alimentos, assim como a refeicdes prontas a consumir. Um outro
controlo realizado é o controlo de temperatura de equipamentos de frio através da verificacdo destes
equipamentos com um termometro calibrado e controlo de balancas através da realizacdo de
ensaios por um aferidor externo. Os SAS anualmente contratam uma empresa externa credenciada

para o efeito, para proceder ao controlo de pragas.

3.1. Controlo microbioldgico de higiene de operadores e de superficies

A figura 3.5 apresenta a evolucéo dos resultados obtidos entre os anos de 2008 e 2014. Pela andlise
desta figura verifica-se que os valores positivos (presenca de contaminacdes) se encontram entre
6% e 20%. Com excec¢éo dos anos de 2012 e 2013, a percentagem de NC tem vindo a diminuir;

sendo que como meta deveria ser sempre negativo.
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Figura 3.5 — Percentagem de resultados positivos de indicadores de higiene de operadores entre 2008 e
2014.

A figura 3.6 apresenta a evolugcdo dos resultados obtidos para os indicadores de higiene de
superficies entre os anos de 2008 e 2014. Percebe-se, tal como acontece nos indicadores de higiene
de operadores (segue um padrdo de comportamento similar), que os resultados ndo conforme
diminuiram até 2011, posteriormente houve um aumento nos anos de 2012 e 2013 e um decréscimo

significativo em 2014.
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Figura 3.6 — Percentagem de resultados ndo aceitaveis de indicadores de higiene de superficies entre 2008 e
2014.

Perante estes resultados foram tomadas medidas adicionais para aumentar a conformidade dos
resultados tanto para operadores como para superficies, o que se veio a verificar que foram eficazes
em 2014, uma vez que os resultados ndo conformes diminuiram. Estas medidas incluiram formagé&o
em microbiologia de modo a sensibilizar os colaboradores acerca das contaminag¢des causadas por
microrganismos, bem como a utilizacdo de luvas. A colocagéo de dispensadores de alcool gel para
desinfecéo de maos entre operagdes. Os colaboradores que apresentam, periodicamente presenca
de staphyloccocus aureus, foram encaminhados para a medicina no trabalho e informados que
devem usar sempre luvas de acordo com as regras implementadas de seguranca alimentar,

descritas no manual de boas praticas.

Para validar a conformidade das refeicBes quentes servidas, sdo também recolhidas amostras de
alimentos prontos a consumir. De acordo com o Regulamento (CE) n.° 2073/2005 alterado pelo
Regulamento (CE) n.° 1441/2007 e valores guia de acordo com “Guidelines for Assessing the
Microbiological Safety of Ready-to-Eat Foods Placed on the Market’(Health Protection Agency,

2009) néo foram detetados resultados fora dos pardmetros estabelecidos.

3.2. Controlo de equipamentos

A &rea de alimentacgdo trabalha com inimeros equipamentos, quer para conservar alimentos quer
para os processar. Por outro lado, existem equipamentos para verificar a conformidade de outros,
como o caso dos termémetros que podem assegurar a temperatura dos alimentos processados no
forno, permitindo constatar se este opera corretamente. Para assegurar que 0s equipamentos de
frio operam em conformidade, anualmente séo verificados recorrendo a um termémetro calibrado
(por um laboratério acreditado para o efeito), com erros e incertezas adequadas. Por outro lado,
para assegurar que os fornecedores entregam corretamente as mercadorias, sdo utilizadas

balancas. Contudo € necessario ter a certeza que estes equipamentos de controlo operam
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corretamente e ndo provocam enganos. As balancas séo verificadas através de um aferidor externo
de modo a garantir que tanto as encomendas recebidas, como as pesagens internas apresentam o
valor efetivo. As cozinhas que laboram com utilizacdo de gas séo inspecionadas bienalmente por

uma entidade externa credenciada para o efeito.

Para assegurar a conformidade dos restantes equipamentos existem planos de manutencéo anuais
a cargo da area de manutengdo de modo a prevenir eventuais avarias. Contudo, sempre que sejam
detetadas NC nos equipamentos a area de manutencdo € contactada de imediato para que os
problemas sejam ultrapassados no minimo tempo possivel. As principais avarias estao associadas

as seguintes equipamento:

e Banhos-maria, relativamente a resisténcias;
e Estufas, na substituicdo de resisténcias e termostatos;
¢ Maquinas doseadoras de sumo, nos manipulos de saida de 4gua, tubos de distribui¢éo;

e Equipamentos de frio, em relacdo a moto ventiladores e perdas de gas.

3.3. Controlo de pragas

O controlo de pragas € um requisito fundamental para que a seguranca alimentar seja cumprida.
Anualmente, é contratada uma empresa especializada para assegurar este servigo. Apenas desde
2013 é que o controlo de pragas se tem demonstrado 100% eficaz uma vez que n&o ha registo da
presenca de qualquer tipo de praga nas areas de alimentacdo dos SAS. Este resultado adveio da
alteracdo dos requisitos do contrato, pois as visitas da empresa eram trimestrais e passaram a ter
a periodicidade mensal. A validacéo deste controlo também comecou a ser eficaz a partir de 2013
uma vez que os certificados de visita sdo colocados numa plataforma online, permitindo uma

validacéo prética e eficaz.
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4. Evolucédo da Satisfacdo e Perspetiva dos Clientes

Tendo em conta a missdo dos SAS, referida anteriormente, é fundamental perceber quais as
necessidades dos alunos e outros utilizadores, o que consideram mais importante e o que é
percecionado com maior ou menor qualidade. De seguida aborda-se a andlise da satisfagédo dos
utilizadores da area de alimentacéo, quer na utilizacdo dos bares quer nas cantinas e a analise da

importancia dos critérios estabelecidos.

A tabela 3.1 indica os resultados obtidos para o nivel de satisfacdo médio das cantinas e bares dos
SAS entre os anos de 2008 a 2014. A analise geral da satisfacdo geral das cantinas e bares dos
SAS revelou-se, sem excecao, superior ao valor médio (2,0) durante o periodo de 2008 a 2014, e
superior a meta definida (2,7 cantinas e 2,5 bares), pelo que se pode concluir que a comunidade
académica se encontra de uma forma geral satisfeita. Contudo, verifica-se que o nivel de satisfagao
das cantinas tem oscilado, com uma diminui¢cdo da satisfagdo mais acentuada entre 2010 e 2012 e
que pela andlise do contexto, se verificou-que se deveu ao maior absentismo (cerca de 20%), stress

dos colaboradores e avarias sistematicas dos equipamentos.

A figura 3.7 apresenta a variagdo da satisfacdo entre os anos de 2008 e 2014, relativamente as

cantinas.
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Figura 3.7— Satisfacdo global das cantinas entre 2008 e 2014.

O nivel de satisfacdo dos bares tem vindo a aumentar entre 2009 e 2012, tendo caido ligeiramente
em 2013 (0,17). Ao comparar a evolugdo do indice de satisfagdo entre cantinas e bares, estes tém
andado “lado-a-lado” entre 2008 e 2010, contudo verifica-se que entre os anos de 2011 e 2013 a
satisfacdo evolui inversamente, ou seja, quando a satisfacdo dos bares aumenta a das cantinas
diminui e vice-versa. De 2013 para 2014 o nivel de satisfacdo dos bares manteve-se constante o
das cantinas caiu ligeiramente.

Tabela 3. 1 — Resultado dos indicadores do nivel médio de satisfacéo das cantinas e bares dos SAS entre os
anos de 2008 e 2014.

44



Nivel médio 2008 512 3293 16% 2,87 0,95
de satisfacio — 2009 200 3738 5% 2,85 097
Cantinas 2010 351 4196 8% 3,08 0,87
(escala de 1- 2011 476 4367 11% 3,03 0,80
insatisfeito a 2012 267 4540 6% 2,98 0,81
4-muito 2013 460 4279 11% 307 0,77
satisfeito) 2014 353 4313 8% 2,95 0,01
Nivel médio 2008 635 3293 19% 2,66 0,72
de satisfaclio — 2009 285 3738 8% 2,65 0,02
Bares 2010 303 4196 7% 2,84 0,90
(escala de 1- 2011 403 4367 9% 307 0,77
insatisfeito a 2012 177 4540 4% 3,09 0,75
4-muito 2013 150 4279 4% 2,92 0,8
satisfeito) 2014 177 4313 4% 2,92 1,04

Um outro indicador de satisfacé@o € apurado pelo gabinete de mobilidade e cooperacgéo internacional
(GMCI) do IPVC através dos inquéritos efetuados aos alunos de estrageiros que se encontram em
programas de mobilidade, nomeadamente Erasmus. No ano de 2014 o relatério apresentava com
indice de maior satisfacé@o, os servigos de alimentacdo (numa escala de 1 a 5, apresentou uma
valoracao de 4,5), relativamente ao indice apurado para salas de aula, biblioteca, centro desportivo,

servigos informaticos, servigos administrativos, ambiente académico e servigos gerais.

4.1. Evolucéo da Satisfacdo — Cantinas

O nivel de satisfacéo apurado, permite conhecer os niveis de satisfacdo detalhadamente, de forma
a adotar medidas que vao ao encontro das expectativas dos clientes. De um modo global, pela
andlise a figura 3.8, a satisfac@o do servico de cada cantina encontra-se acima da meta estipulada,
com excecdo no ano de 2008 na cantina da ESTG, contudo verifica-se que a satisfagéo na cantina
da ESTG tem vindo a aumentar gradualmente em cada ano. Em 2008 a cantina com maior indice
se satisfagcdo foi a cantina do CA, posteriormente o nivel manteve-se constante, registando-se uma
subida gradual nos ultimos anos, no entanto ainda ndo voltou a registar o indice de 2009. A ESCE
apresenta o maior indice de satisfacdo nos anos de 2011, 2012 e 2013, no ultimo ano o indice caiu.
Em 2009 e 2014 foi na cantina da ESE que se assinalaram os indices de maior satisfacéo, contudo
foi de 2009 para 2010 que de seu a maior queda de todas as cantinas, s6 em 2013 é que se
apresentou acima da meta estabelecida. Em 2010 a cantina com maior indice apontado foi a cantina
da ESS, todavia nos restantes anos apresenta-se muito variado. Apenas em 2014 se realizaram
guestionarios na cantina da ESDL, ndo havendo forma de comparar a satisfagdo com o ano anterior
em que se inaugurou a cantina. Nao existem dados para o centro académico em 2009, nem para a

ESA em 2014, uma vez que nao foram distribuidos questionarios.
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Figura 3.8 — Avaliag&o da satisfacdo entre 2008 e 2014 por cantina.

A figura 3.9 apresenta o nivel de satisfacédo relativamente ao atendimento nas cantinas. A partir
desta figura 3.8 verifica-se que os niveis de satisfacdo estdo superiores a meta estabelecida, com
excegao do parametro estabelecido em 2013 e 2014 relativamente a “filas de espera” que se
encontra dentro da meta estabelecida. Embora ndo esteja fora de controlo, devem ser analisadas
causas e tomadas medidas de modo a aumentar a satisfacdo deste requisito. Um dos fatores que
pode condicionar o aumento do tempo em filas de espera é o elevado nimero de alunos que termina
as aulas ao mesmo tempo, se os intervalos de almog¢o fossem mais espacados a concentracao de
alunos seria menor e ndo haveriam filas de espera tdo longas. Um outro fator pode estar relacionado
com o absentismo, uma vez que mesmo que 0s colaboradores sejam muito rapidos se se
encontrarem em nimero insuficiente ndo vao conseguir corresponder as expectativas. E de salientar
que o item melhor cotado nas questées de atendimento foi a simpatia, pelo contrario a rapidez foi

sempre o item com menor valoragéo.
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Figura 3.9 — Nivel de satisfagdo no atendimento nas cantinas entre 2008 e 2014.

A figura 3.10 ilustra o nivel de satisfacé@o relativamente as instalagbes. Tal como na satisfacédo

relativamente ao

atendimento, a avaliacdo das instalacdes apresenta-se superior as metas

estabelecidas, (figura 3.7) excecao feita no ano de 2008 em relacdo aos meios de aquisi¢cdo de

senhas. Neste an

0 iniciou-se a instalacdo de novos equipamentos para venda de senhas (SIVE),

colmatando assim a insatisfagdo demonstrada.
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— Nivel de Satisfacdo relativamente as instalagfes nas cantinas entre 2008-2014.

Pela figura 3.11 percebe-se que desde 2009 o nivel de satisfacédo da refeicdo tem vindo a diminuir,

esta tendéncia s6 se altera a partir de 2014. Esta diminuicdo reflete o descontentamento

relativamente a temperatura da refeicdo (reclamagfes constantes de comida fria, ver fig.3.24),

gualidade da confecdo e variedade. Relativamente as instalagbes os campos alvo de menor
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satisfacdo sdo os meios de aquisi¢cdo de senhas e principalmente o conforto. Ja no que respeita a
refeicdo a qualidade da confegéo é o ponto melhor cotado ao longo dos anos, apesar de uma ligeira

diminuicdo, e os menos cotados refletem a temperatura dos alimentos e a variedade.
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Figura 3.11 — Nivel de satisfa¢éo relativamente a Refei¢cdo nas cantinas entre 2008 e 2014.

4.2. Evolucéo da Satisfacéo — Bares

Relativamente ao nivel de satisfacdo dos bares, é de salientar que os dados apresentados n&o
comtemplam a andlise da satisfagdo do bar da ESCE no ano de 2009 e 2013, no bar da ESS em
2010, no bar da ESA em 2014 e no bar da ESDL em 2013 e 2014 por falta de adesédo da comunidade
académica a avaliacéo. A figura 3.12 exp0Oe a evolucao da satisfacéo dos utilizadores dos bares dos
SAS entre os anos de 2008 e 2014. Desde 2010 que a satisfacdo global se encontra acima das
metas definidas, sendo o bar que apresenta maior nivel de satisfacdo o bar da ESCE, com exceg¢éo
de 2013 onde o registo no nivel mais elevado se verificou ha ESA. A satisfacao dos bares apresenta-

se, desde 2010, mais ou menos constante, ndo havendo varia¢gfes significativas.
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Figura 3.12 — Avaliacdo da satisfacdo entre 2008 e 2014 por bar.

Analogamente ao verificado nas cantinas, pode-se verificar pela figura 3.13 que o0s paradmetros
relacionados com o atendimento encontram-se hierarquizados do mesmo modo nos bares, (com
excecao em 2014 relativamente ao par@metro simpatia que caiu ligeiramente) ou seja, o critério de
maior satisfa¢@io prende-se com a simpatia dos colaboradores e o de menos satisfa¢éo relaciona-
se com a rapidez. Em 2014 a higiene superou a simpatia. E de salientar que é necessario uma
andlise relativa a reducéo da satisfacdo na rapidez do servigo de bar, deve ser alvo de estudo e

medidas, uma vez que ndo acompanha a evolu¢éo dos restantes parametros.
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Figura 3.13 — Nivel de satisfacdo no atendimento nos bares entre 2008 e 2014.
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Atendendo a uma andlise mais detalhada as instalagdes, constata-se pela figura 3.14 que os
parametros em andlise se encontram com niveis de satisfacdo semelhantes, ndo havendo, desde
2009 nenhum que se destaque. Em 2014 constatou-se uma queda abrupta nos parametros de

horarios e meios de pagamento que merecem atencéo especial, identificacdo de causas e medidas

corretivas.
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Figura 3.14 — Nivel de Satisfacao relativamente as instalagdes nos bares entre 2008-2014.

A figura 3.15 particulariza o nivel de satisfacéo relativamente aos produtos disponibilizados nos
bares em que a “qualidade” destaca-se pela “variedade” e tem vindo a aumentar até 2012, a partir

de 2013 cai ligeiramente.
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Figura 3.15 — Nivel de satisfacao relativamente aos produtos disponiveis nos bares entre 2008 e 2014.

Relativamente ao sistema de venda automatica, a satisfacdo também tem evoluido favoravelmente,

como demonstrado na figura 3.16. Em 2013 introduziram-se novos critérios de avaliacdo tal como
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referido anteriormente, assim percebeu-se que a higiene dos equipamentos é o fator de maior
satisfacdo. A variedade, tal como avaliado nos produtos disponibilizados nos bares, é o fator de

menos satisfacao.
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Figura 3.16 — Nivel de satisfacéo relativamente as maquinas de venda automatica nos bares entre 2008 e
2014.

Tendo em conta os indices de satisfacdo obtidos, pode concluir-se que a comunidade académica
encontra-se satisfeita. Contudo, existem niveis de menor satisfacdo que devem ser alvo de andlise,
de modo a ser possivel a introducdo de medidas de melhoria tendo o intuito de aumentar o nivel de

satisfacdo, nomeadamente a rapidez do atendimento e a variedade dos produtos disponibilizados.
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4.3. Perspetiva do Cliente — Cantinas

Para aumentar o nivel de satisfacdo do cliente é necessario perceber o que é que este mais valoriza.
Neste sentido, com 0s questionarios procurou-se identificar quais eram os pontos-chave ou 0s
critérios mais relevantes para o cliente em diferentes parametros, nomeadamente o atendimento,
as instalacdes e refeicbes da cantina. A figura 3.17 apresenta os resultados obtidos, entre 2008 e
2011, para os trés critérios avaliados para o parametro atendimento: Simpatia, Higiene e rapidez.
Da interpretagéo desta figura verifica-se que o pardmetro com maior importancia relatado pelos
inquiridos € a higiene. Constata-se também que, embora a simpatia seja o parametro com maior
grau de satisfacdo, na perspetiva do cliente sobre o atendimento, é o critério que menos importancia
revela. Isto demonstra que, para os utilizadores das cantinas, é mais importante a higiene do que a

simpatia dos colaboradores.
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Figura 3.17 — indice de importancia percecionada relativamente ao atendimento nas cantinas entre 2008 e
2011.

A figura 3.18 apresenta o grau de importancia dos critérios associados com as instalages,
nomeadamente a higiene, conforto, horario e meios de pagamento. Nesta figura, o parametro que
mais se destaca devido ao elevado nivel de importancia € novamente a higiene, o que vem de
encontro a andlise da figura 3.17. Os restante indicadores apresentam graus de importancia

semelhantes entre si, mas bastante inferiores ao critério de higiene.
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Figura 3.18 — indice de importancia percecionada relativamente as instalacdes das cantinas entre 2008 e 2011.
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Relativamente as refeices servidas pelas cantinas dos SAS, a figura 3.19 demonstra os resultados
sobre a perspetiva dos clientes relativamente a qualidade, temperatura dos alimentos e variedade
das refeicBes. Através desta figura pode-se verificar que o indice de maior importancia refere-se a
qualidade da refeicdo. Destaca-se que a “variedade” tal como na satisfagdo apresenta o indice
menos valorizado, o que reflete que embora os consumidores estejam menos satisfeitos com a
variedade dos produtos disponibilizados, este ndo é o fator que represente maior importancia para

0 consumo.

o 380

S 3,70 -
3,60 -
3,50 I —m
3,40

3,30 -
3,20 -

3,10 . . .
2008 2009 2010 2011
=0—3.1 Qualidade  —=3.2 Temperatura dos alimentos 3.3 Variedade ano

an
®

ort

mp

Indice de i

Figura 3.19 — indice de importancia percecionada relativamente a refeicéo disponibilizada nas cantinas entre
2008 e 2011.

Atraveés das figuras 3.17, 3.18 e 3.19, verifica-se que relativamente a perspetiva do cliente sobre as
cantinas os parametros referidos tém mantido a importancia ao longo dos anos analisados,
principalmente os referentes ao atendimento e as instalacdes. Apenas relativamente a importancia
percecionada na refeicdo, o ano de 2009 apresenta uma diminuicdo mais acentuada do nivel de
importancia, fator que pode estar relacionado com o aumento da satisfacdo referente a refeicéo
entre 2008 e 2009 e posterior decrescimento até 2013. Percebe-se que as questbes relativas a

higiene sdo de extrema importancia, pelo que ndo devem, em circunstancia alguma ser descoradas.

4.4, Perspetiva do Cliente — Bares

Mantendo a sintonia com a avaliagéo das cantinas, constata-se pela figura 3.20 que no que respeita
ao atendimento nos bares, os utilizadores ddo maior importancia questdes de higiene, sendo que a
importancia que dédo a simpatia dos funcionarios tem vindo a aumentar, o que deve também ser

considerado no plano de formac¢do dos mesmos.
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Figura 3.20 — indice de importancia percecionada relativamente ao atendimento dos bares entre 2008 e 2012.

De um modo geral o mesmo acontece quando se analisa as instalacdes, ou seja, para os utilizadores
o fator que se apresenta com maior grau de importancia € novamente a higiene das instalacdes,
seguida do horario como demonstrado na figura 3.21. Assim, tal como nas cantinas e no

atendimento dos bares, a higiene é um fator que o cliente tem sempre em consideracgéo e valoriza.
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Figura 3.21 — indice de importancia percecionada relativamente as instalagdes dos bares entre 2008 e 2012.

A figura 3.22 representa o indice de importancia relativo a “qualidade” e “variedade” dos produtos
disponibilizados pelos bares, em que os valores apurados evoluem a par um do outro ao longo do
periodo em andlise. Tal como ja constatado no indice de importancia percecionada relativamente a
refeicdo disponibilizada nas cantinas, a qualidade dos produtos apresenta maior importancia que a
variedade. Também para os bares o nivel de satisfagdo é superior para a “qualidade” do que para
a “variedade”, pelo que neste caso os clientes estdo mais satisfeitos com o que Ihes parece mais

importante relativamente aos produtos disponiveis.
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Figura 3.22 — indice de importancia percecionada relativamente aos produtos disponibilizados nos bares entre

2008 e 2012.

Pela figura 3.23 depara-se um aumento da valorizagdo do servico de venda automatica, esta

evolucao coincide com o aumento da satisfac@o do servi¢o entre os anos analisados.

w

=

o
)

Indice de
importamcia
N
(o]

o

2,70 —— . . .
2008 2009 2010 2011 2012

=>4=4.4 Funcionamento Global ano

Figura 3.23 — indice de importancia percecionada relativamente as maquinas de venda automatica nos bares

entre 2008 e 2012.

Em suma, a andlise das figuras 3.20, 3.21, 3.22 e 3.23 expdem que o indice de importancia
percecionada pela comunidade académica € determinante para a intervengdo em pontos-chave do
processo, pois permite determinar itens relacionados que podem ser alavancados de modo a
aumentar a satisfacdo dos servigos prestados. Para a tomada de medidas convém associar as

conclusdes da analise do grau de importancia com outros indicadores relevantes como o indice de

satisfacéo e as reclamacgoes.
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5. Reclamacgdes

As reclamac@es sdo uma fonte importante de informacao para identificar oportunidades de melhoria
do servico prestado. Com o correto e real apuramento das causas, associado a uma eficaz
implementacdo de medidas, permite a organizacdo a melhoria do servico e consequentemente a

satisfacdo dos consumidores.

Nesta seccédo sdo apresentados os resultados obtidos da andlise das reclamacdes relativas a area
de alimentacao rececionadas entre 2008 e 2014. A figura 3.24 representa a evolug¢édo do nimero de
reclamag6es no periodo em estudo. Da comparacao desta figura com os resultados do nivel de
satisfacéio das cantinas obtida na analise dos inquéritos (figura 3.8) é possivel verificar que o nivel
de satisfacédo do servico de cantinas esta diretamente relacionado com o nimero de reclamacdes
efetuadas, uma vez que sempre que o nivel de satisfacdo aumenta num determinado ano, o nimero
de reclamacdes efetuadas diminui, e vice-versa. Isto demonstra que quando aumenta o nimero de

reclamacdes o nivel de satisfagdo dos frequentadores da cantina tende a diminuir.

Para além disto, também parece existir uma relacao entre o conteddo das reclamacdes e os critérios
avaliados da satisfagdo das cantinas uma vez que a maioria das reclamacgdes referia o elevado
tempo de espera em 2009 e 2010 e a temperatura dos alimentos em 2010 que coincidem com

alguns dos critérios de menor satisfacéo nos inquéritos desses anos.

Por outro lado esta constatagdo nédo se aplica ao nivel de satisfacéo dos bares (Figura 3.12), uma
vez que, ndo parece existir qualquer relagédo entre o nimero de reclamacdes efetuadas e o nivel de
satisfacéo. Este fator pode estar relacionado com o facto do nivel de satisfagédo dos bares néo varie

tanto como o das cantinas.

Relativamente ao servico de maquinas (vending), apesar de ndo existir uma relagdo direta entre 0s
resultados da satisfacdo e as reclamacdes, as baixas avaliacdes da satisfacdo do cliente em 2013

e 2014, coincide com o elevado nimero de reclamag0es relacionadas com este servico.
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Figura 3.24 — Evolucéo do nuimero de reclamacdes entre 2008 e 2014.
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5.1. Reclamac¢Bes em 2008

No ano de 2008 os SAS tinham exploracao direta das unidades alimentares da ESA, ESE e CA. As
unidades alimentares da ESTG e ESS estavam concessionadas a uma empresa de restauracao
coletiva e a ESCE apenas tinha um bar concessionado a associacao de estudantes. Na figura 3.25,
esta representado um diagrama de Pareto relativo a distribuicdo das diferentes reclamacdes que
existiram no ano de 2008. Pela analise efetuada deste diagrama, constatou-se que 38% das
reclamagfes estavam associadas a falta de qualidade das refei¢cdes (A) fornecidas pela empresa
que tinha a concesséo das cantinas da ESTG e ESS. Essa constatagdo contribui para a deciséo
dos SAS de passar a gerir diretamente todas as unidades alimentares, voltando assim a gerir as
cantinas e bares da ESTG e ESS a partir do ano de 20009.

Tendo em conta que 15% das reclamaces se referem a problemas relacionados com as maquinas
de compra de senhas de refeicéo, foi adquirido um novo sistema de venda automatica (SIVE) e
colocado experimentalmente na ESA. Posteriormente a implementagao “teste” do novo SIVE foram

detetadas falhas que representam, em 2008, 13% das reclamacbes, onde € referido a

indisponibilidade de selecdo de produtos vendidos no bar.

Da analise da figura 3.24, verificou-se também que 15% das reclamacdes indicavam que a comida
estava fria. Esta situagéo verificava-se nos meses de inverno e mais frios. Neste sentido, observou-
se que os utentes levam o tabuleiro para a sala de refeicdes e geralmente iniciam a refeicdo pela
sopa, que é um produto que mantem a temperatura elevada por mais tempo. Assim, enquanto
consomem a sopa, o prato principal arrefece por completo, o que torna a experiéncia da refeicdo
pouco atrativa e alvo de reclamagdes. Para a resolugédo deste problema seria necessério que os
espacos de refeicdo ndo fossem téo frios e que houvesse um aquecimento eficaz. Por outro lado,
que os equipamentos de manutencéo das temperaturas das refei¢cdes (banhos-maria e estufas) que
se encontravam obsoletos e frequentemente avariados, o que por si s6 condiciona largamente a sua

eficacia, teriam de ser substituidos.

Pela analise da figura 3.25, percebe-se que cerca de 80% das reclamacdes efetuadas estavam
relacionadas com os itens A a F. Relacionando estes dados com a satisfagdo dos inquéritos
percebe-se que o fornecimento de refeicbes na cantina da ESTG apresenta valores de pouca
satisfacdo (inferior as metas estabelecidas) o que comprovou a urgéncia de alteracdo da gestdo. O
sistema de senhas também foi um pouco de elevado descontentamento, apresentando um nivel de
satisfacdo inferior ao limite minimo determinado. As reclamagdes realizadas devido a “comida fria”
estavam relacionadas com o conforto dos espacos que foi o parametro menos valorado dentro do
grupo “Instalagbes/equipamentos”, especificamente o pardmetro temperatura dos alimentas
apresentam por si s6 um alor baixo. A prestacdo de servico com pouca rapidez pode estar
relacionada com o elevado numero de reclamacdes por tempo de espera, contudo ndo é possivel
avaliar se o tempo de espera esta relacionado com o desempenho dos colaboradores ou com a

elevada afluéncia ao servigo. A pouca variedade dos produtos de bar demonstrada nas reclamacfes
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efetuadas coincide com o grau de satisfacdo pouco elevado indicado pela analise da satisfacdo dos

produtos do bar.
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Figura 3.25 — Diagrama de Pareto relativo as reclamagdes no ano de 2008.

A — RefeigcBes com falta de qualidade; B — Avariada da maquina que tira as senhas de almoco; C — Pregos
muito elevados; D — Comida fria; D — Pouca variedade de produtos no bar; E — Elevado tempo de espera; F —
Comida insuficiente; G — Mau atendimento por parte das funcionarias; H — Pior atendimento na cantina no
periodo da noite; | — Impossibilidade de destrocar dinheiro; J — Disponibilizar sandes em péo pequeno; L —
Lagarto na salada

Para um adequado apuramento das causas das reclamacdes de 2008 efetuadas, recorreu-se a
elaboracdo do diagrama de causa-efeito, representado na figura 3.26. As medidas a implementar
para colmatar as causas enunciadas passaram pela alteracdo do sistema de gestéo dos servigos
concessionados,

melhoria de instalacbes e equipamentos, aumento da formac¢do dos

colaboradores, melhoria da escolha de matérias-primas, alteragdo do sistema de vendas.
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Figura 3.26 — Diagrama de causa-efeito relativo ao nimero as reclamagdes no ano de 2008.
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5.2. Reclamac¢Bes em 2009

Em 2009 iniciou-se a gestéo direta de todas as cantinas e bares dos SAS; esta altera¢do acarretou
muitas dificuldades, uma vez que ainda havia pouca organizacdo do servico, pois ndo houve a
possibilidade de reorganizacdo atempada de todo o servico. A producdo das refeicbes foi
centralizada na cantina da ESTG, refei¢cdes que posteriormente distribuidas pelas a cantina da ESS
e ESE (almocgo) e CA (jantar). Visto que a cantina da ESTG nao tinha espaco suficiente para a
producédo de todos os produtos, incluindo os produtos para os bares, eram efetuadas na cantina da

ESE sandes e sobremesas.

Das reclamacbes efetuadas, 64% teve origem na alteracdo da gestdo e a consequente falta de
organizacdo do servico, ja que as principais causas foram o atraso no transporte. O mau
atendimento devido a stress e dificuldade em preparar tudo no tempo necessario, também se
refletiram na causa das reclamacdes, relativamente a confecéo e preparacéo de refei¢cdes, que nao
era feita com o devido rigor, assim como alteracdes constantes da ementa causadas pelo elevado

namero de refei¢des.

Em 2008 iniciou-se a implementacéo do SIVE na ESA, embora com alguns acertos o sistema teve
sucesso. Posteriormente, implementou-se nas unidades alimentares em Viana do Castelo (ESE,
ESS e ESTG), onde apresentou 15% de reclamacdes causadas devido a leitura do dispositivo de

captura biométrico e ao encravamento do moedeiro.

Em 2009 mantiveram-se os problemas referidos em 2008 relativamente a temperatura das salas de
refeicbes e comida fria, embora tendo havido uma pequena diminui¢cdo de 15% para 7%, o problema

mantem-se nos anos seguintes.

Com a analise da figura 3.27 verifica-se que dos 20 tipos de reclamacdes registadas, apenas 6 tipos
representam 80% do total das ocorréncias, assim 0s pontos de maior descontentamento no ano de
2009 foram os elevados tempos de espera, em que se se verificar o nivel de satisfacdo dos
inquéritos percebe-se que a rapidez € um item pouco cotado. Contrariamente ao referido nas
reclamacbes, a qualidade das refei¢fes, a variedade e a temperatura dos alimentos apresentam um

aumento consideravel de satisfacao relativamente a 2008.
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Figura 3.27 — Diagrama de Pareto relativo as reclamagdes no ano de 2009.

A — Muito tempo de espera e mau atendimento da funcionaria (Bar e Cantina); B — Comida insuficiente na
cantina e de falta de qualidade; C — Alteracédo da ementa; D — A maquina de carregamento ficou com dinheiro;
E — Falta de higiene; F — Comida gelada/ Frio na cantina; G — Distribuicdo dos talheres pouco higiénica; H —
Alimentos que aparecem esgotados no SIVE, estédo disponiveis e expostos no bar; L — Sistema SIVE demora
tempo demasiado a reconhecer as impressdes digitais; M — Maquinas de café e de produtos em sitio
inadequado junta muita gente neste corredor dificultando a passagem; N — Torradeira esta constantemente
avariada; O — Instalag8es escolar repletas de fumo por causa dos assados e grelhados; P — Encravamento das
magquinas de venda automatica; Q — Elevado prego da fruta (0,40€); R — Falta de dinheiro para trocos; S —
Alteracdo da forma de pagamento néo eficaz; T — Ndo ha produtos no bar antes da paragem de férias; U —
Discriminacéo a quantidade de comida alunos/professores; V — As senhoras do bar deixam o ch&o todo riscado

por causa de levarem os sacos do lixo a rasto; X — Travesseiro da cantina com bolor.

Através da figura 3.28 conclui-se que as causas para as reclamacdes rececionadas tém origem
principalmente na “mao-de-obra” estando relacionadas com fatores associados ao desempenho dos
colaboradores da area de alimentagcdo. O sistema de vendas ainda se encontra em fase de
implementacéo pelo que também foi causa de um elevado numero de reclamag6es, este elevado
namero de reclamag@es coincide com o nivel de satisfagdo demonstrado na analise de satisfacéo,
ou seja, 0 ponto com menor satisfacdo na categoria de instalacbes sédo 0os meios de pagamento,

embora se encontre dentro da meta estabelecida, todos os outros se apresentam superiores a meta.
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Figura 3.28 — Diagrama de causa-efeito relativo as reclamagdes no ano de 2009.

5.3. Reclamag¢des em 2010

Durante o ano de 2010, os SAS continuaram com medidas para melhorar os servicos de alimentacao
prestados, como ja tem sido uma constante desde 2008. Deste modo, foi criado o servico Grill na
cantina da ESE, melhoradas as infraestruturas do bar da ESE, introduzidos novos produtos como
sumo natural de laranja e saladas. Foi feito investimento em equipamentos, nomeadamente numa
embaladora de tabuleiros gastronémicos; este equipamento permite embalar refeicbes ja
preparadas em atmosfera modificada ou simplesmente a vacuo. Este equipamento representa a
inovagdo nos servicos de alimentacdo, acompanhando desta forma o avanco de mercado. Ainda
falando de equipamentos foi instalado um grelhador na cantina central com o intuito de diminuir os
fumos produzidos pelos grelhados cujo sistema de grelhagem é acima de tudo saudavel, higiénico
e rentavel. Ja no final do ano foi adquirida uma fatiadora automatica tendo como objetivos principais
por um lado a diminuicdo do tempo de corte de fatias, e sendo por outro uma medida preventiva no
gue respeita a lesdes musculo-esqueléticas dos colaboradores. Foram realizadas formagfes para

todos os colaboradores com os temas: Seguranca alimentar; Stress, Motivacéo e Equipa e Ginastica
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Laboral. E para a especificidade de cada subarea, respetivamente cantinas e bares: Novos

processos de confe¢do e novas tecnologias; Atendimento e gestdo de reclamacdes.

Foi um ano marcado por um elevado nimero de absentismo (19%) devido a inUmeras baixas
médicas dos colaboradores. Associado a isso também ocorreram iniUmeras reclamacdes referentes
a qualidade e servico de refei¢cbes, relatando um descontentamento geral (14%), atraso no servico
(10%), entre outros, perfazendo um total de 75% dos casos que levaram a apresentacao de
reclamacg6es, como se pode verificar pela figura 3.29. Um outro relato de insatisfacdo deve-se a falta
de dinheiro para trocar, uma vez que a comunidade académica nédo quer introduzir de uma s6 vez
muito dinheiro no sistema de venda automatica e este nao tem a disponibilidade de dar troco. Esta
situacao representa 16 % dos casos e levou a preparacédo de uma ordem de servico de modo a que
seja possivel trocar o dinheiro dos alunos a qualquer hora. A ESDL situada em Melgaco, em
instalacdes provisdrias, ndo reunia condicdes necessarias para possuir um servico de alimentacao.
De forma a garantir as mesmas condi¢des de alimentacdo aos alunos da ESDL, os SAS contrataram
o servico de refeicBes a um restaurante perto da escola. Contudo, este ndo apresentou garantias e
foi alvo de 14% de reclamacgdes. Procedeu-se a uma nova contratacdo com outro restaurante perto
da escola de modo a garantir um elevado nivel de servico. Em 2010 persistiram as reclamacdes de
comida fria e aumentaram relativamente ao ano transato de 7% para 9%. Esta situacdo tornou-se
preocupante visto que ja se arrastava ha trés anos e deve-se principalmente ao ambiente das salas

de refei¢cdes que se tornam desconfortaveis.
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Figura 3.29 — Diagrama de Pareto relativo as reclamagdes no ano de 2010.

A — Insatisfagédo geral; B — Auséncia de trocos para aquisicdo de produtos; C — Restaurante de Melgaco:
Refei¢cBes mal confecionadas, inadequada dieta alimentar; D — Alteracdo da ementa, E — Comida servida fria;

F — Arrogancia dos funcionarios; G — O bar encontrava-se encerrado no horario normal de atendimento sem
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aviso prévio; H — Baguete de filetes do dia anterior; | — Falta de produtos essenciais durante o periodo de férias
letivas; J — Baguete de atum servida também com delicias; L — H& mais de um més que nesta unidade organica
faltam iogurtes sélidos; M — Erro no sistema ao apresentar na senha de recurso com a opgao carne e peixe,
que posteriormente nao foi servida; N — O aluno fez pedido de uma baguete a mesma néo foi servida porque

estava noutra escola; O — P&o duro e seco; P — Faltou aviso de anunciar greve.

O apuramento das causas das reclamac®es evidenciadas na figura 3.29 apresenta-se em diagrama
de pareto na figura 3.30. Verifica-se que existem causas que se mantém de um ano para o outro,
como o caso de stress, fadiga, baixos salarios, equipamentos avariados, falta de infraestruturas
adequadas, espacos pouco confortaveis e ainda falta de organizacdo no modelo de gestao. Esta
situagdo revela por um lado que as medidas tomadas néo surtiram efeitos, por ndo terem sido
adequadas ou suficientemente eficazes, por outro lado, tendo em conta restricdes econémicas e

procedimentos morosos, varias medidas podem nao ter sido completamente implementadas.
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Figura 3.30 — Diagrama de causa-efeito relativo as reclamagdes no ano de 2010.
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5.4. Reclamagdes em 2011

Os SAS durante 0 ano de 2011 continuaram com medidas para melhorar os servi¢os de alimentagéo
prestados. Foram melhoradas as condi¢gdes do bar da ESTG de modo a aumentar a capacidade de
servigo. Implementou-se no bar da ESA um servigo de saladas variadas frias, de modo a possibilitar
diversidade da gama de refeicdes leves oferecidas. Foram realizadas formacdes para todos os

colaboradores com os temas:

. Principios de nutricdo e alimentacao (bar e cantina)

. Primeiros socorros (bar e cantina

. Utilizacdo de equipamentos de combate a incéndios — extintores (bar e cantina)
. Funcionamento e conservagéo dos equipamentos das cozinhas (bar e cantina)

. Introducdo ao Sistema HACCP (bar e cantina)

. Comunicacao interpessoal (bar e cantina)

. Sistema SIVE (bar)

. Producéo de refeicdes em atmosfera modificada (cantina)

Como se verifica pela figura 3.31, em 2011, as reclamac¢des apresentadas foram devidas a situacdes
esporadicas, ndo havendo uma percentagem téo elevada, como em anos anteriores referente a um
conjunto especifico de causas. Das reclamacdes efetuadas (112) 10% surgiram devido ao
encerramento da cantina central, num periodo de pausa letiva para manutencéo. O motivo seguinte
gue levou mais utentes a reclamar foi no dia da auditoria interna em que, devido a perguntas por
parte da equipa auditora, o servi¢o foi atrasado o0 que consequentemente levou a um elevado tempo

de espera. Uma situagdo que se mantem é a da comida fria, que representa 8% das reclamacdes.
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Figura 3.31 — Diagrama de Pareto relativo as reclamacdes no ano de 2011.

A — Encerramento da cantina no periodo de férias da pascoa; B — Muito tempo a espera para ser atendido; C

— Carne apresentada estava a cheirar mal e com mau sabor; D — Fraca qualidade da refei¢éo, pratos servidos
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frios; E — Alteracdo da ementa; F — Servico ndo disponibilizaram trocos; G — N&o havia no bar outra alternativa
de refeicdo; H — Faltam batatas fritas, chocolates, donuts, iogurtes magros, pao de forma, ha algum tempo; | —
Enumeras moscas e mosquitos no bar da ESTG; J — Precos do bar e cantina mais altos; K — A sopa passou a
ser servida numa tigela mais pequena, contudo o preco manteve-se no bar da ESA; L — Mais variedade de
produtos (quiches, saladas...); M — Falta de pessoal na hora de almo¢o na ESA, causando muito tempo; N —
Falta de ingredientes contidos na ementa (salada, sopa); O — As mesas do bar sédo demasiado estreitas para
os tabuleiros utilizados; P — Alargamento do periodo do horario para tirar a senha até as 10h15m; Q — Cantina
da ESE aberta a hora de jantar; R — Falta de produtos no bar no periodo de interrupgéo letiva; S — A salada
néo foi feita hoje. Tomate e pepino secos; T — N&o foi passada a declaracdo de IRS relativa As despesas com
a alimentagéo; U — Apareceu um fio de cerca de 3cm de palha-de-a¢co no meio do peixe; V — A senha de carne
esta ao prego de 3,80€ e a de peixe 3,85€; W — Encontrei um vidro na salada de fruta, origem do mesmo,
provavelmente de tagas lascadas; X — Dois pratos no mesmo dia com marisco no qual a aluna nédo poderia
almocar por ser alérgica; Y — Retiraram mesas da cantina e as mesmas néo foram suficientes para os alunos

na hora de almoco; Z — Queijo do bar com fraca qualidade.

O apuramento de causas encontra-se descrito no diagrama de pareto, figura 3.32, onde se constata
que varias das causas encontradas para as reclamagdes efetuadas nos anos transatos se mantém.
Visto a impossibilidade de implementar todas as medidas necessérias, deve ser efetuada uma
priorizacdo de medidas a implementar de acordo com 0s niveis de satisfacdo, reclamacdes,
importancia, uma vez que se ndo forem colmatados os fatores que causam as reclamagfes estas

terdo tendéncia a aumentar ou os utilizadores deixam de utilizar o servigo.
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Figura 3.32 — Diagrama de causa-efeito relativo as reclamagdes no ano de 2011.

5.5. Reclamacfes em 2012

Na primavera do ano de 2012 foram introduzidas saladas nos bares da ESTG, ESE e ESS a
semelhanga de como ja tinha sido implementado no bar da ESCE (em 2010) e bar da ESA (em

2011), como opcao de refeicdes ligeiras. As sugestdes foram as seguintes:

. Salada Classica — Atum, feijao-frade, ovo cozido, tomate e alface

. Salada Marinheira — Delicias do mar, tomate, alface, massa e ananas

. Salada Vegetariana — Massa, tomate, alface, cenoura, grado-de-bico, péssego
. Salada Americana — Massa, queijo, fiambre, ovo cozido, alface e tomate

Esta oferta também se encontrava disponivel em menu, que incluia sopa e salada ou sopa salada

e sobremesa.
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Os equipamentos existentes, na sua maioria encontravam-se obsoletos. Contudo, foi instalado um
forno convetor misto de 20 niveis, na cantina central. Este equipamento permite aumentar a

eficiéncia do servico, assegurando maior rapidez e menores consumos energeéticos.

O numero de reclamacgdes de 2011 para 2012 aumentou 2,35 vezes, particularmente devido as
magquinas vending. Em 2012 os SAS iniciaram a gestdo direta das maquinas de venda automatica.
Todavia, houve um grande nimero de reclamacdes relativamente a produtos encravados e nao
devolucao de dinheiro, representando 37 % das reclamacdes, como é possivel observar pela analise
da figura 3.33. Um outro motivo de reclamacéo deve-se a constante inconsisténcia da equipa de
trabalho devido a inUmeras auséncias ao trabalho por motivos de baixa médica, neste ano o
absentismo foi de 20%. A reclamag¢&o que se mantem todos os anos (comida fria) representa 4%

das reclamagdes em 2012.
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Figura 3.33 — Diagrama de Pareto relativo as reclamacgdes no ano de 2012.

A — As maquinas de venda automatica com mau funcionamento; B — Refeicao servida com sabor desagradavel
e ou mal confecionada; C — Muito tempo de espera; D — Falta de variedade e qualidade insuficiente; E — Falta
de funcionérios nos bares; F — Comida servida fria; G — O bar sistematicamente ndo tem baguetes/cachorros/
saladas a hora das refei¢cdes (almoco ou jantar); H — Ha hora de almoco faltava pao, salada e fruta; | — Os
produtos da maquina junto ao bar tem um sabor desagradavel, cheiro e sabor a quimicos; J — Baguetes e
cachorros servidos com falta de qualidade, no que refere ao seu recheio; K — No bar ndo existem chocolates,
batatas fritas e iogurtes; L — N&o hé torradeira nem ovos cozidos na ESA; M — Cantina fechada perante as
aulas em funcionamento nao havendo nada para consumir que por sua vez no bar ndo existe alternativa ou
seja algo para almocar/jantar; N — Pouca quantidade de almogo; O — Introducéo de ementas mais saudaveis
uma vez que tém sido a base de frito e gorduras; P — Bar com vitrinas sujas e com bolor e moscas; Q —
Permisséo de entrada de um cao, quer no bar, quer na cantina; R — Baguetes e Cachorros servidos com metade

do tamanho, mas com o mesmo preco; S — Cantina demasiado fria; T — Alteragdo da ementa; U — Carrinho de
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colocacéo de tabuleiros cheio. Ndo havia copos lavados; V — Prato continha cabelos; W — torradeira avariada;
X — Colocar a sugestédo do jantar junto a maquina das senhas; Y — Os talheres néo estdo bem protegidos, assim
como a salada que fica ao ar livre em contato com as moscas; Z — Erro a tirar a senha (engano na escola), ndo
foi dada refei¢cdo ao aluno; AA — Prato continha um caroco de azeitona; AB — N&o existe adogante no bar a trés
semanas; AC — senhas de alimentacgdo tiradas em dia de greve, ndao consumidas; AD — O café do bar perdeu
qualidade; AE — Recusa das funcionarias do bar em proceder a ativagdo do cartdo; AF — O menu
(sopa+baguete+fruta) aparece como indisponivel, mas os produtos separadamente encontram-se disponiveis.

A compra dos produtos separadamente € mais cara.

Pela andlise do digrama de Pareto na figura 3.34 percebe-se que algumas das causas foram
suprimidas, contudo existem causas que se mantem, nomeadamente as relacionadas com a méo-
de-obra. Nesta fase era importante avaliar a gestdo das maquinas de venda automatica, uma vez

que o servigo apresentava pouca consisténcia.

Mao-de-obra Maquinas Métodos

Equipamentos de Falta de organizag&o
Absentismo manutengéo de no modelo de gestdo

refeicdes avariados relativamente a

substituicdo de

colaboradores e
maquinas de venda

Sistema de venda automaética
Stress — de senhas nédo

afinado

Pouca méo-de-obra para a
producéo efetiva

Colaboradores temporarios:
pouca experiéncia

numero de
reclamagdes

Falta de
infraestruturas  —— Padronizag&o
adequadas dos processos
ESpacos ae
Incumprimento refeicbes . <
P ¢ Verificagdo de
de pouco
o processos
fornecedores confortaweis e
analativne
Matérias-primas Meio Medidas

Figura 3.34 — Diagrama de causa-efeito relativo as reclamacdes no ano de 2012.

5.6. Reclamac¢des em 2013

Em 2013 foram feitas altera¢des estruturais profundas na cantina da ESTG, aumentando o espaco
de refeicbes e melhorando as zonas de preparacdo, confecdo e lavagem e substituindo alguns
equipamentos obsoletos. Foram inauguradas duas novas areas de alimentacdo: na ESS e ESDL,

melhorando assim as condi¢des de servico a comunidade académica.
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Neste ano quase metade das reclamagfes recebidas referem-se a encravamentos nas maquinas
de venda automatica, em que os produtos ficam encravados e o utente nao é reembolsado, como é
apresentado na figura 3.35, sendo contudo j& em menor nimero que no ano anterior. Outro dos
motivos que causa encravamento das maquinas estd associado a uma utiliza¢do inadequada,
relacionada com tentativas de furtos, desregulando os equipamentos e condicionando a sua
eficiéncia. Estes equipamentos devem ter uma verificagdo continua de modo a que se mantenham

disponiveis e proporcionem um servi¢o de qualidade.
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Figura 3.35 — Diagrama de Pareto relativo as reclamagdes no ano de 2013.

A — As maquinas de venda automatica com mau funcionamento; B — A sopa tem muita batata. Deve conter
mais legumes; C — A saladas e legumes ndo esta a ser servida nas melhores condi¢des nem quantidades
recomendaveis. As saladas deveriam ser servidas pelos alunos e em pratos separados; D — A qualidade de
produtos no bar esta a diminuir e o pre¢co mantém-se; E — Pouca variedade nas refeicdes (nomeadamente a
introduc&o de peixe e de sobremesas distintas); F — Cantina fria; G — Alteracdo da ementa; H — Comida
servida fria; | — Auséncia da ementa correta; J — Maquina SIVE nao contabilizou o dinheiro; K — Falta de
trocos; L — Comida insuficiente; M — Colaboradores no bar sem formacgao; N — Poucos funcionarios na cantina
e bar (torna o servigo lento); O — O pao nao tem qualidade frequentemente comemos péo do dia anterior; P —
prioridade aos utilizadores registados; Q — E o 3° dia em que n&o ha sumo no refeitério e agua é de fraca

qualidade (sabor a lixivia); R — Falta de higiene na cantina, nomeadamente exaustam e gordura nas mesas.

Embora tenha existido esfor¢os para melhoria, particularmente das infraestruturas de trabalho e
lazer dos espacos de alimentacdo das escolas ainda se registaram reclamacfes de causas
identificadas em anos anteriores, de acordo com a figura 3.36. Um ponto que necessita de
intervencdo urgente é a manutencdo e gestdo do servico de venda automatica, pois devem ser
criadas condi¢cdes que evitem a ma utilizacdo por parte da comunidade académica, assim como
rever periodicidade de tarefas de manutencédo e carregamento por parte dos colaboradores da area

de alimentagéo.
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Figura 3.36 — Diagrama de causa-efeito relativo as reclamacdes no ano de 2013.

5.7. Reclamag¢des em 2014

Em 2014 o namero de reclamacdes caiu abruptamente, tendéncia que ja vinha de 2013. Em 2014
aumentou-se a disponibilidade do servico, pois realizou-se a abertura da cantina do CA ao almoc¢o
e a abertura do bar do CA que se encontrava encerrado. De acordo com o planeado iniciou-se o
servigo de grill na cantina da ESTG e nas restantes cantinas.

De acordo com a figura 3.37 verifica-se, uma vez mais, que a maioria das reclamacdes incide no
funcionamento das maquinas de venda automatica (67%), esta situacado deve-se a falta de um

procedimento que assegure uma forma eficaz de introduzir trocos nas maquinas.
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Figura 3.37 — Diagrama de Pareto relativo as reclamacgdes no ano de 2014.
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A — As maquinas de venda automatica com mau funcionamento; B — Prestacdo do servigo de alimentacéo

incorreta; C — Produtos n&o conformes; D — Area de alimentagéo encerrada por motivos de greve.

Neste ano, embora o nimero de reclamacgdes tenha sido bastante menor comparativamente com

0s anteriores, ainda persistem os problemas relacionados com as maquinas de venda automatica.

Pela figura 3.38 percebe-se que as causas para as reclamagdes permanecem constantes de ano

para ano.
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Figura 3.38 — Diagrama de Pareto relativo as reclamagdes no ano de 2014.

ndamero de
reclamagdes

71



6. Evolucéo dos Servigos de Alimentacdo do IPVC

Existem muitos outros fatores, para além dos referidos no capitulo 5, associados ao servico de
alimentacédo disponibilizado que condicionam as expectativas da comunidade académica. De
seguida abordam-se a evolucdo das ementas disponibilizadas, precos praticados e nimero de

refeicdes servidas.

6.1. Evolucdo de Ementas Disponibilizadas

Em 2008 o servico de refeicdes nas cantinas permitia a escolha, com compra antecipada até as 10h
do proprio dia para o almogo e 16h do préprio dia para o jantar, entre um prato de carne e um prato
de peixe. ApOs as horas estipuladas havia a possibilidade de adquirir um prato denominado de
“recurso” até as 12h para o almogo e 18h para o jantar, sendo que depois desta hora ndo havia a
possibilidade de adquiri a refeicdo nas cantinas e as alternativas no bar resumiam-se a tostas e
cachorros. Ndo existia nenhum tipo de critério descrito para a elaboracao de ementas, as ementas
eram elaboradas pelas cozinheiras de acordo com a sua experiéncia, havendo apenas a
preocupacdo de ndo existirem pratos coincidentes. Este sistema ndo permitia uma uniformidade de
disponibilidade das escolhas, pois cada cozinheiro de cada cantina elaborava as ementas a seu

gosto.

De modo a permitir a igualdade do acesso ao servi¢o de refeicdes em todas as cantinas dos SAS,
no ano de 2009, as ementas passaram a conter 0s mesmos pratos em todas as cantinas de acordo
com um caderno de ementas aprovado por um nutricionista. Esta medida permitiu por um lado que
0s cozinheiros estivessem mais disponiveis para tarefas associadas a preparagdo e confecdo, bem
como garantia da seguranga alimentar; por outro lado otimizar recursos relacionados com as
encomendas e decorrentes da centralizacdo da preparacdo e confecdo de refeicbes. Esta
centralizacdo permitiu que as refeicdes fossem preparadas na cantina central (ESTG) e
posteriormente transportadas para as restantes unidades alimentares (ESE, ESS e CA). Contudo,
este Ultimo ponto diminuiu a possibilidade de fornecimento de alguns pratos que ndo mantém as
mesmas caracteristicas durante o transporte, como é o caso, por exemplo, de pratos de arroz solto.
Para colmatar a falta de alternativas as refeicées nas cantinas foram introduzidas opg¢des de sopa
e sandes variadas (pasta de atum, pasta de delicias, panados) nos bares, de modo a garantir a

alternativa de uma refeicéo ligeira, a toda a comunidade académica.

Em 2010 iniciou-se na ESE um sistema de servigco de refeicdes sem marcacgdo prévia, em que a
refeicdo estava disponivel até a hora de encerramento a cantina (14h). Este servico denominou-se
por “opgao” e garantiu que, para além da ementa do dia existiam outras alternativas para aquisi¢cao
de refeicdo durante todo o periodo de almogo. Implementou-se com os mesmos moldes o servigo
de “Grill” que consistia numa alternativa em pratos grelhados. Foram adquiridas maquinas de sumo

natural nos bares da ESA e ESE para aumentar a variedade de produtos, passando a estar
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disponivel sumo de laranja natural. Na ESCE foi implementado um servico de saladas frias de modo

a aumentar as alternativas em refei¢des ligeiras.

Tendo em conta a boa adesao do servigo de “opgao” na ESE, no ano de 2011, replicou-se 0 mesmo

formato para as restantes cantinas, alterando-se a denominagao de “opg¢ao” para “sugestao”. Assim
passou a haver a possibilidade de aquisicdo de almocos e jantares até as 14h e até as 20h45,
respetivamente. Visto que o servico de saladas frias no bar da ESCE, também se encontrou dentro

das expectativas, foi implementado no bar da ESA com 0s mesmos objetivos.

No ano de 2012 implementou-se o servigo de saladas frias aos restantes bares (ESTG, ESE e ESS),
garantindo, deste modo, 0 mesmo servico a toda a comunidade académica. Alterou-se o formato de
servico de sandes nos bares da ESE e ESS, deixando de haver uma preparacdo antecipada das

mesmas e passando a ser preparadas na altura do pedido.

Em 2013, na disponibilizacdo de pratos ementa normal por compra antecipada, acrescentou-se um
prato de “dieta” para que fosse possivel que a comunidade académica com restricdes alimentares
ou dietas prescritas pudesse optar por pratos de confe¢cdo mais simples e menos condimentados.

Com o servico mais consistente implementou-se o servigo de “grill” na cantina da ESS.

Em 2014 com as obras de ampliacdo e renovacgdo terminadas, implementou-se o sistema de “grill”
na ESTG e foi aberto um novo espago denominado de “SAS.light” onde sao disponibilizadas apenas

refei¢cdes ligeiras, passando o bar a ser apenas cafetaria.

Apresenta-se de seguida a tabela 3.1 esquematizando as alteragdes introduzidas relativamente as

ementas disponibilizadas.

Tabela 3. 1 — Régua temporal relativa a evolugdo de ementas disponibilizadas.

Ementas Intervencao
» elaboradas nutricionista
> pelas
£ cozinheiras Centralizagdo de
© produc&o
3 Até as 10h Almocos Almocos até Prato dieta
8 | prato de carne sem as l4he com
S ou peixe. marcagao jantares até marcagao
i “recurso” até prévia até as as 20h45 até as 10h
3 as 12h 14h na ESE. sem almogo e
2 Até as 16h marcagao 16h para
< | prato de carne jantar
X ou peixe.
2 “recurso” até
<3 as 18h
2 Servico de Servico de Servico
e grill na ESE grill na ESS | de grill na
ESTG
g
58| Tostase S ESCE ESA ES;E'SESE SAS.light
32 cachorros Saladas frias | Saladas frias s n ESTG
= aladas frias
<
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Legenda Ementas Horérios Novos servigos cantina Novos servigos bar
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6.2. Pregos Praticados e Nimero de Refei¢c6es Servidas

Os precos praticados pelos SAS séo precos de caracter social, sdo atualizados de acordo com o
preco dos géneros alimenticios e de acordo com a legislacdo em vigor. Pela figura 3.39 percebe-se
que os aumentos dos prec¢os das refeicdes normais e sugestdo ocorreram entre os anos de 2010 e

2012. Em 2012 foi diminuido o prego da refei¢cao de funcionario de 3,85€ para 2,80€.

€5,00
o
S €4,00 | —— —
a
€3.00 @ @ .
— 3 o« —0 o o
€2,00 ©
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
—8—Preco aluno refeicdo normal —e— Preco funcionario

. ano
Preco Externos —e— Preco aluno Grill

Figura 3.39 — Evolucao do preco das refeigbes servidas nas cantinas dos SAS.

Em 2014 foram introduzidos packs semanais de refei¢cdes, com o objetivo de fornecer a aquisi¢céo
de refeicbes com precos mais baixos. Esta op¢édo funciona na compra de almocgos, jantares ou

almocos e jantares.

A figura 3.40 apresenta a evolugdo do numero de refei¢cdes servidas entre os anos de 2008 e 2014
nas cantinas dos SAS. Nesta figura pode-se observar que o nimero de refeigcbes tem variado ao
longo dos ultimos seis anos, sendo que a cantina da ESTG tem vindo a aumentar de uma forma
constante todos os anos. Contrariamente verifica-se que a cantina da ESA tem vindo a diminuir o
seu numero de refeigdes 0 que parece estar relacionado com as caracteristicas do refeitrio, uma
vez que s@0 espacos pouco atrativos, com mobiliario desconfortavel, ambiente térmico pouco
acolhedor e em particular a localizagdo uma vez que esta situada fora dos espacos normais de lazer
e convivio. Um outro fator pode estar associado ao aumento da diversidade de produtos no bar,
nomeadamente as refeicdes leves (saladas, sandes). Contudo, verificou-se um ligeiro aumento em
2013 e 2014 possivelmente devido as novas opc¢des de aquisicao de refeices. Em 2013 iniciou-se
a exploracgdo direta do servigo de refeicdes na ESDL, visto que até entdo ndo existiam infraestruturas
adequadas a confecdo das refeicdes, sendo este servico garantido por um restaurante nas
imediacOes da escola. Com a inauguracgéo das novas instalagfes, em 2013, o servi¢o prestado pelo
restaurante foi dispensado, ja que passaram a existir todas as condi¢cdes para a preparacao,

confecdo e servico de refeicdes na ESDL.

Embora na globalidade tenha havido um aumento significativo no total das refeicées entre 2012 e
2014, arazao de 20% ao ano, devem ser mantidas e melhoradas as medidas tomadas para colmatar

a diminuicdo do servico de refei¢cdes nas cantinas dos anos anteriores.
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Figura 3.40 — Numero de refeigdes servidas entre 2008 e 2013 nas cantinas dos SAS.
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A figura 3.41 expde a evolugdo anual da taxa de ocupa¢do das cantinas dos SAS. Tal como

acontece para o nimero de refeicdes servidas (Figura 3.40), a taxa de ocupacao evolui do mesmo

modo. Embora seja evidente o aumento de utentes por cantina, € importante referir que a meta

definida, superior a 15%, nunca foi atingida. Neste sentido, devem ser implementadas medidas para

continuar a aumentar o niumero de refei¢cdes, assim como deve haver uma reflexdo sobre o valor da

meta estabelecida. O ano de 2012 foi um ano com elevado absentismo (20%), que originou um

elevado grau de desorganizacéo do trabalho que, por sua vez, conduziu a um elevado nimero de

reclamac®es, todos estes fatores condicionaram a uma diminuigdo das refeices servidas.

15,0%
14,0%

13,0%

/

N

/

(7]
©
©
o
T
& 8 12,0%
%E ' ’ \
8 & 11,0%
[} [&]
o 10,0%
g 9,0% /
t O V
8,0% : : : : :
2008 2009 2010 2011 2012 2013
Ano

2014

Figura 3.41 — Evolucéo da taxa de utilizagcao das cantinas entre 2008 e 2014.
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7. Outros Indicadores

Dando continuidade a avaliagdo do SGGQ-IPVC na &rea de alimentacdo dos SAS, analisam-se de
seguida outros indicadores, nomeadamente os planos de melhoria estipulados e as horas de

formacgé&o ministradas aos colaboradores da &rea de alimentacéo.

7.1. Planos de Melhoria

A NP EN ISO 9000:2015 (Sistemas de gestao da qualidade fundamentos e vocabulario), refere no
ponto 3.3.2 melhoria continua que consiste na “atividade recorrente para aperfei¢coar o desempenho”
(ISO, 2015b). O sistema de gestao e garantia da qualidade do IPVC prevé que cada processo e
subprocesso possuam planos de melhoria. Estes planos sédo efetuados tendo em conta varias
acOes, nomeadamente os resultados de auditorias, a analise de inquéritos, as reclamacdes e
sugestdes recebidas, e reunibes do grupo utilizando técnicas (exemplo brainstorming) para

averiguar oportunidades de melhoria e introduzir inovagées.

A tabela 3.2 representa o plano de melhorias elaborado para o ano de 2008. Este foi o primeiro
plano de melhoria do subprocesso ALI e tinha como objetivos a implementacéo de varias medidas
para o cumprimento legal de requisitos, nomeadamente da aptiddo dos colaboradores para as
funcbes que desempenhavam, a implementacdo do plano HACCP e de medidas de medicéo e
monitorizacdo de equipamentos, a analise nutricional das ementas fornecidas e a contratacéo de
um técnico para a verificagéo e implementagéo das medidas previstas. A taxa de implementacéo foi

de 100%, visto que todas as medidas foram implementadas com sucesso.

Tabela 3. 2 — Plano de melhorias 2008.

. . PRAZO DE .
DESCRICAO DA ACAO . OBJETIVOS DA ACAO ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTAGCAO

Consulta de um médico do .
Implementacgéo de
trabalho de forma a todos os i o
i Outubro de 2008 | pré-requisitos nas
colaboradores a possuirem )
) ) cantinas de bares.
fichas de aptidao

Contratacao de um técnico de
seguranca alimentar Dezembro de Controlo periédico da
Monitorizacdo semanal da 2008 seguranca alimentar.

seguranca alimentar

Elaboracéo de planos de

) ~ o Dezembro de Manutencgéo de
calibracéo, verificacdo e ]
N ] 2008 equipamentos.
manuten¢do dos equipamentos.
Organizacdo de um caderno de | Fevereiro de Proporcionar
ementas, com refei¢cdes 2009 alimentacéo saudavel.
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. . PRAZO DE .
DESCRIGAO DA AGAO _ OBJETIVOSDAAGAO  ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTAGAO

caracterizadas a nivel nutricional

e elaboradas através das tabelas

de capitagdo

Manutenc¢éo de
o Dezembro de higiene dos

Substituicdo de fardas o 3
2008 funcionérios da area

da alimentacgéo

. ] Implementagéo de um
Implementacdo de um sistema Dezembro de

sistema de seguranca
HACCP 2008

alimentar.

No ano de 2009 o plano de melhorias previa alteragdes nas infraestruturas de modo a criar melhores
condi¢des para os utentes, como pode ser observado pela tabela 3.3. Foram feitas alteracdes no
bar e cantina da ESTG e bar ESCE criando neste uma linha de atendimento de modo a permitir o
fornecimento de refeicdes. Foram introduzidos novos produtos nos bares relativamente a refeicdes
ligeiras, tais como: sopas, baguetes, fruta, conjugados em menus ou servidos individualmente.
Esteve ainda previsto a colocagdo de cacifos em nimero suficiente, contudo esta ac¢do nédo foi
concluida, estando planeada foi mantida no plano para o ano seguinte. A taxa de execuc¢éo foi de

80%, visto que foram implementadas quatro de cinco a¢des planeadas.

Tabela 3. 3 — Plano de melhorias 2009.

. . PRAZO DE .
DESCRIGAO DA AGAO . OBJETIVOS DA AGAO ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTAGAO

Dezembro de Melhoria das condicdes para

Construgéo de novo bar
no polo da ESTG 2009 0s utentes

Modificacéo estrutural Dezembro de
no bar do polo da ESCE | 2009

Modificacéo estrutural

Melhoria das infraestruturas

na cantina do polo da Abril de 2009 Melhoria das infraestruturas
ESTG

Introducdo de novos Dezembro de Aumento da diversidade de
produtos nos bares 2009 produtos

L ] Manutencéo de higiene dos
Aquisicdo de cacifos em | Dezembro de ) .
funcionarios da area da Em curso
namero suficiente 2009

alimentagéo
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Tendo em conta a mesma linha de gest&o, no ano de 2010 foram introduzidas melhorias no servico
de acordo com a tabela 3.4. Nos bares foi introduzida a venda de saladas no bar da ESCE como
refeicdo leve e sumo de laranja natural no bar da ESA e ESE. Foram adquiridos novos equipamentos
como a embaladora, fatiadora e grelhador na cantina da ESTG. Foi realizada a aquisi¢éo de cacifos
em numero suficiente, melhoria que néo foi concretizada no ano anterior. Precedeu-se a melhoria
das infraestruturas do bar da ESE de modo a oferecer melhores condi¢cbes de trabalho e de

seguranca alimentar aos colaboradores e utilizadores. Todas as medidas previstas foram realizadas.

Tabela 3. 4 — Plano de melhorias 2010.

. . PRAZO DE .
DESCRICAO DA ACAO . OBJETIVOS DA ACAO ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTACAO

Melhoria das condi¢tes

Aquisicdo de embaladora Abril de 2010 para o servigo de
refeicdes
Reorganizacgédo do servi¢co .
o . Dezembro de Melhoria das

de refei¢cdes nas cantinas de )

) 2010 infraestruturas
Viana do Castelo
Modificacéo estrutural no Dezembro de Melhoria das
bar do polo da ESE 2010 infraestruturas
Introducdo de novos Dezembro de Aumento da diversidade
produtos nos bares 2010 de produtos

L ) Manutencéo de higiene

Aquisicao de cacifos em Dezembro de o )

. . dos funcionérios da area
ndmero suficiente 2010

da alimentagéo

As acbes de melhoria previstas para o ano de 2011 encontram-se descritas na tabela 3.5. Tendo
em conta as sucessivas reclamacdes desde 2008 relativamente as refeicbes serem servidas frias,
uma das acdes de melhoria refere-se a aquisicdo de equipamentos de manutencéo de refeicbes
quentes (banhos-maria). Assim, foram colocados novos banhos-maria nas linhas de atendimento
das cantinas da ESE, ESA e CA. Neste ano os novos produtos introduzidos nos bares foram as
saladas no bar da ESA. Das trés medidas planeadas, a primeira manteve-se em curso, as outras

foram realizadas.

Tabela 3. 5 — Plano de melhorias 2011.

PRAZO DE
DESCRICAO DA ACAO . OBJETIVOS DA ACAO ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTAGAO
Instalacdo de redes Melhoria das
o Dezembro de 2011 . Em curso
mosquiteiras nas infraestruturas
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. . PRAZO DE .
DESCRICAO DA ACAO . OBJETIVOS DA ACAO ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTACAO

cantinas da ESTG e

ESE

Aquisicao de
estruturas para
reforcar as linhas de
atendimento das
cantinas da ESE,
ESA e CA de forma

a responder as Dezembro de 2011

Melhoria das

_ infraestruturas
reclamacdes dos

alunos relativas a
temperatura das

refeicbes servidas
durante os meses

de inverno.

Introducdo de novos Aumento da diversidade de
Dezembro de 2011
produtos nos bares. produtos

As melhorias estipuladas para 0 ano de 2012, encontram-se narradas na tabela 3.6. Em 2012 foram
finalizadas a instalagcdo de redes mosquiteiras nas cantinas da ESE e ESTG. Foi implementado um
servico de jantares na ESCE, contudo tendo em conta a diminuta aderéncia por parte da
comunidade académica, a partir de setembro de 2012, o mesmo foi desativado. Para melhorar o
servico de refeicOes ligeiras, nomeadamente na preparacao de sandes, determinou-se a preparacao

de sandes na hora de modo a aumentar o nivel de qualidade na oferta.

Tabela 3. 6 — Plano de melhorias 2012.

. . PRAZO DE .
DESCRICAO DA ACAO . OBJETIVOS DA ACAO ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTACAO

Instalacdo de redes )
o ] Melhoria das
mosquiteiras nas cantinas da | Dezembro de 2012 |
infraestruturas
ESTG e ESE
Aumento da
Servigo de jantares na ESCE. | Abril de 2012 diversidade de
produtos
) Aumento da
Servico de sandes "na hora" } ) )
Abril de 2012 diversidade de
nos bares da ESS e ESE.
produtos
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No ano de 2013 foram implementadas duas ac¢des de melhoria, de acordo com a tabela 3.7. Em
2013 implementou-se o servico de grill na ESS, este servigo consiste na oferta de refeicbes de peixe
ou carne grelhados na hora. A partir de 2013 as sandes fornecidas no bar da ESTG séo preparadas

na cantina da ESTG e nao na cantina da ESE como desde 2008.

Tabela 3. 7 — Plano de melhorias 2013.

. . PRAZO DE .
DESCRIGAO DA AGAO . OBJETIVOS DA AGAO  ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTAGAO

Aumento da
Dezembro de

Servico de Grill na ESS diversidade de
2013
produtos
) ] Aumento da
Melhoria do servigo de Dezembro de

gualidade do servico
sandes nos bares 2013
prestado

Para o ano de 2014 estavam previstas melhorias para o servico de alimentacdo da ESTG,
nomeadamente a reformulacdo das instalacdes e posteriormente a implementag¢éo do servigo de

Grill, medidas que foram realizadas. A tabela 3.8 apresenta o plano de melhorias de 2014.

Tabela 3. 8 — Plano de melhorias 2014.

. . PRAZO DE .
DESCRIGAO DA AGAO . OBJETIVOS DA AGAO  ACOMPANHAMENTO
IMPLEMENTAGAO

Aumento da
) ) Dezembro de ) )
Servigo de Grill na ESTG diversidade de
2014
produtos
Melhoria das instalagfes do Aumento da
] ] . Dezembro de ] )
servigo de alimentacdo da 2014 gualidade do servico
ESTG prestado
Analise de alergénios nas Aumento da
L ] Dezembro de ) ) Em curso
refeicBes produzidas nos 2015 gualidade do servico :
SAS prestado

Para o0 ano de 2015, para além da andlise de alergénios nas refeiges produzidas nos SAS, referida
no plano de melhorias de 2014, estdo também previstas as outras medidas de melhoria. Ainda na
sequéncia da analise de alergénios das refeicdes propdem-se a implementagdo de um servigo on-
line para consulta de alergénios nas refeicdes confecionadas nos SAS. Estdo previstas, ainda,
intervencdes de remodelacao das areas de alimentacdo, nomeadamente na da ESA, com o objetivo
de melhorar as instalacBes proporcionando areas de melhor conforto e que asseguram uma
melhoria das condi¢cdes necessarias. Esta prevista a implementacéo de um servigo de takeaway de
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modo a aumentar a oferta do servigo de alimentagdo prestado, pelo qual a comunidade académica

poderéa consumir a refeicdo onde quiser.

7.2. Formag&o Ministrada aos Colaboradores da Area de Alimentag&o

O Regulamento (CE) n.° 852/2004 do parlamento europeu e do conselho de 29 de abril de 2004
relativo a higiene dos géneros alimenticios refere que seja ministrada formacdo adequada em
manuseamento de géneros alimenticios, bem como formacao adequada para o desempenho das
suas funcdes. A norma NP EN ISO 9001:2008, no ponto 6.2 indica que a organizagédo deve prover

0s seus colaboradores de formacgéo adequada de modo a garantir a conformidade do produto.

A &rea com maior niUmero de a¢des e maior nimero de horas de formacao € a &rea alimentar, como
se pode observar nas figuras 3.42 e 3.43; o tema seguinte mais trabalhado diz respeito a questdes

de higiene e seguranca do trabalho.

Verifica-se que o nimero de horas de formacao ndo é constante e tem vindo a diminuir; tendo em
conta o nimero de reclamagfes e NC constatadas pode ser importante o aumento do nimero de

horas de formacao.

Para o ano de 2015 estdo previstas formacgdes relativamente a alergénios alimentares, esta acéo

vem de encontro as a¢des estipuladas no plano de melhorias.
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Figura 3.42 — Areas de formag&o ministrada entre 2008 e 2014
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Horas de formacdo por area
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Figura 3.43 — Horas de formacé&o por area de formacédo ministrada entre 2008 e 2013
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8. A Areade Alimentagdo dos SAS-IPVC em Relagdo as Congéneres de Outras IES

O IPVC situa-se geograficamente no norte do pais, assim foram selecionadas IES também, situadas

no norte de Portugal para o enquadramento.

Visto que cada IES tem caracteristicas diferentes calculou-se a taxa de ocupacao das cantinas, de
acordo com a férmula de célculo referida na Tabela 2.4. A figura 3.44 apresenta a taxa de ocupagéo
das cantinas das IES referidas. A IES com a taxa mais alta é a a UM (15,7%), seguida da UTAD
(15,2%), o IPVC apresenta-se em terceiro lugar (13,8%) sendo, neste caso, o politécnico com maior

taxa de ocupacgéo.

16,0%

14,0%
12,0%
10,0%
8,0% 0 A
6,0% !
4,0%
2,0%
0,0%
UM

o
IPVC IPCA IPB IPP UTAD

Figura 3.44 — Taxa de ocupacéo das cantinas do IPVC, IPCA, IPB, IPP, UTAD e UM no ano de 2014.

Todas as IES referidas tém preocupac¢des com a seguranca alimentar, em todas sdo efetuadas
auditorias de verificacdo dos requisitos de seguranca alimentar e tem um sistema HACCP

implementado.

Verificou-se que todas as IES possuem metodologias de avaliacdo da satisfacdo, estas

metodologias assentam na realizagao de inquéritos, tal como no IPVC.

Relativamente ao numero de espacos de alimentagdo a UM destaca-se com 22 unidades
alimentares, seguida da UTAD com 20. Mais uma vez o IPVC situa-se no terceiro lugar com 11
unidades alimentares. A figura 3.45 representa o nimero de espagos de alimentagéo por cada 1000
alunos. Pela andlise da figura verifica-se que a UTAD apresenta o maior racio com 2,95 seguida do
IPVC 2,55.
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Figura 3.45 — Numero de unidades alimentares das IES por cada 1000 alunos em 2014.

Em termos de cantina central, apenas o IPB apresenta cantina central que serve quatro espacos
(Sala-Alunos, Sala-Alternativa, Restaurante e Snack-Bar), o IPVC tem a cantina central de Viana do
Castelo que serve as cantinas da ESTG (onde se localiza), ESE, ESS e CA. Tem ainda a cantina
central de Ponte de Lima que serve para a ESA e ESCE; a cantina da ESDL confeciona para ela
prépria e ndo transporta para nenhum lado. As restantes IES apresentam cantinas que se fornecem
a elas proprias. Contudo na UTAD a cantina de Prados faz alguns elementos de pastelaria que sao

distribuidos nos bares do campus que nao tém cozinha.

Em termos de concessédo de servicos existem varios modelos de gestdo. O IPCA e o IPP tém todo
0 servi¢co de alimentag&o concessionado. O IPB tem apenas concessionados os bares das escolas,
0s restantes espacos sao exploradas por gestéo prdopria. A UTAD tem concessionado apenas o bar
da Escola Superior de Saude, a UM tal como o IPVC tém a exploracéo direta de todos os espacgos

de alimentagéo.

As unidades alimentares da UM sé&o todas certificadas pelas NP EN ISO 22000:2005 e NP EN ISO
9001:2008. No IPP o concessionario das cantinas esta certificado relativamente aos requisitos das
NP EN ISO 22000:2005, NP EN ISO 9001:2008, NP EN ISO 14001:2004 e OHSAS (Occupational
Health and Safety Advisory Services) 18001:2007/NP 4397:2008. As unidades alimentares do IPVC
sdo certificadas pela NP EN ISO 9001:2008. As restantes IES (IPCA e IPB) nédo tém as suas
unidades alimentares certificadas, no entanto as unidades alimentares da UTAD tém implementados
0s requisitos referidos nas NP EN ISO 22000:2005 e NP EN ISO 9001:2008, estando prevista a

certificacdo para breve.

Todas as IES apresentam sistema de gestdo de reclamagfes, embora que no IPCA esse sistema
esta a cargo da empresa prestadora de servicos. Os trés principais tipos reclamacgfes apresentadas

dizem respeito a variedade dos produtos, tempo de espera e atendimento.

84



Conclusdes e Propostas de Melhoria
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Com a elaboracao deste trabalho pretendeu-se avaliar a evolugdo do SGGQ-IPVC na éarea de
alimentacdo dos SAS através da andlise de fatores que condicionam o servico, de modo a sugerir

medidas para eliminar ou reduzir causas de ocorréncias detetadas.

ApOs a analise e discussao dos resultados procedeu-se a elaboracdo de uma analise SWOT e
PESTEL. A tabela 3.9 apresenta a andlise SWOT com as forcas, fraquezas, oportunidades e

ameacas apontadas para o0 SGGQ-IPVC da area de alimentacédo dos SAS.

Tabela 3. 9 — Analise SWOT a area de alimentacéo dos SAS.

Forgas Fraquezas

Clientes internos. Falta de pessoal qualificado.

Unidades alimentares localizadas nas escolas. Meédia de idades elevada dos colaboradores da area de

Precos reduzidos alimentacéo.

Servigos diversificados, incluindo refei¢des ligeiras, “sugestdao”
e SIVE

Higiene e limpeza.

Equipa reduzida.
Instabilidade do fornecimento.
Demora do servigo.
Qualidade da comida. Recursos financeiros limitados.
Simpatia do atendimento. Comunicagéo.
Novas instalagdes

Formagé&o profissional dos colaboradores.

Oportunidade Ameagas

Aumento do nimero de alunos estrangeiros (estatuto de aluno
internacional, Erasmus+, politicas dos paises lus6fonos de
aumentar formacéo superior da populagéo).

Tendéncias de consumo (Variedade de sensagdes/sentido de

Marmitas e refei¢des trazidas de casa.
Restaurantes nas imediagdes (shopping, cadeias de fast food).
Elevada flutuacéo dos pregos de matérias-primas e servigos.

Restrigdes a contratacéo.

prazer (pelo exotismo, sofisticagdo, produtos
naturais/saudaveis/vegetarianos)
Clientes mais exigentes.
Implementagéo 1SO 22000 ou certificagdo HACCP.
Unica IES publica na regi&o do alto-Minho.

As forcas e fraquezas identificadas representam o ambiente interno, as oportunidades e ameacas
representam o ambiente externo. Podem-se combinar os quatro tépicos entre si de modo a apurar
a melhor estratégia a seguir. A combinacao de pontos fortes com as oportunidades permite que os
pontos fortes aproveitem as oportunidades. Os alunos referem que os critérios de higiene tem vindo
a aumentar, o que também se verificou nas andlises realizadas, neste sentido propdem-se a
implementacédo da ISO 22000:2005 ou certificagdo HACCP de modo a melhor a imagem do servico
e a continuar a garantir a satisfacdo. Como o nimero de alunos estrangeiros tem aumentado
propdem-se a introducdo de alimentos de acordo com 0s seus costumes, por exemplo a inclusédo
de refeigcBes com ingredientes e/ou receituarios asiaticos de modo a aumentar a satisfacdo dos

alunos chineses.

Um outro fator a ter em conta sdo as tendéncias de consumo referidas em Top Global Consumer
Trends for 2016, da Euromonitor International (Kasriel-Alexander, 2016), ou 10 principais tendéncias

mundiais do agroalimentar para 2016, indicadas pelo business intelligence proveniente do
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Observatorio da PortugalFoods (PortugalFoods, 2016) uma vez que sdo importantes fontes de

oportunidades.

Relativamente a combinacéo dos pontos fortes com as ameacas, pretende-se identificar medidas
que permitam eliminar ou minimizar as ameacas detetadas. Tendo em conta o consumo de refei¢cdes
preparadas em casa ou em restaurantes nas imediacdes das escolas (verifica-se que em Viana do
Castelo, Valenca, Melgaco e Ponte de Lima existe um aumento de empresas de alojamento
restauracdo e similares entre 2010 e 2014 (FFMS, 2016), pretende-se que com a existéncia das
unidades alimentares nas escolas, com precos reduzidos e elevada qualidade da refeicdo, esta
ameaca seja minimizada. Relativamente a flutuacdo dos custos das matérias-primas e servicos
(INE, 2014) é necessario um rigoroso controlo de custos e programacdo de consumos,

designadamente privilegiando produtos da época.

O ranking The 50 Best College Dining Experiences nos Estados Unidos da América, séo referidos
como principais fatores de escolha dos alunos a versatilidade, na medida em que se pretende que
o0 momento de refeicdo ndo seja mondtono, dando lugar a refeicdes teméaticas e a constituicdo de
menus “faga vocé mesmo”; a nutricdo e o bem-estar com informacao nutricional, escolha de
produtos locais e saudaveis; a sustentabilidade, tendo em conta o impacto ambiental promovendo
a diminuicdo do desperdicio e o aumento da reciclagem; e por fim a acessibilidade relativamente a

oferta de solugdes diatéticas especiais (Ranking Everything College, 2016).

Com a analise das fraquezas versus as oportunidades pretende-se diminuir os efeitos dos pontos
fracos em proveito das oportunidades identificadas. A falta de pessoal qualificado, a média de idades
elevada, o nimero de elementos da equipa reduzido e o absentismo, conduz a demoras e
instabilidade do servigco. Para minimizar estes fatores, propdem-se o aumento da formacéo
profissional dos colaboradores, a existéncia de um regulamento interno que refira o servigo
detalhadamente, aumento da comunicacdo interna e externa, disponibilidade de maior variedade de
produtos, nomeadamente de refei¢cdes internacionais de acordo com a proveniéncia de alunos
estrageiros, opcdes vegetarianas, outros tipos de refeices ligeiras (empadas, sushi, piza, maior
variedade de ingredientes de saladas), aumento do conforto dos espagos. De acordo com Ng (2005)
para além da qualidade dos alimentos, qualidade de servigo, pre¢co e valor, conveniéncia e
atmosfera, que se apresentam como fatores decisivos na satisfacdo dos clientes, os responsaveis
das é&reas de alimentacdo das IES devem manter a higiene das instalacdes, o nivel de conforto, o
ambiente das salas de refei¢do, e formar os seus funcionarios, para que eles possam oferecer um

melhor servico a comunidade académica.

Ao abordar fraquezas e ameacas deseja-se que os pontos fracos e as ameacgas diminuam. A
estratégia da area de alimentacao dos SAS deve impedir que a falta de pessoal qualificado, com
média de idades elevada e numero de elementos da equipa reduzido, impecam que o0s
consumidores optem por trazer as refeicbes de casa ou se dirijam a restaurantes nas imediacdes
para fazerem as suas refei¢cdes. As restricdes a contratacdo também dificultam a consisténcia do

servigo, no entanto a contratacéo de empresas de prestagdo de servigos para area de alimentacao
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deve ter uma série de requisitos, nomeadamente a formacédo profissional dos colaboradores, a

rapidez na prestacdo do servico assim que solicitado, entre outros.

A tabela 3.10 apresenta a andlise PESTEL com as variaveis politicas, econémicas, sociais,
tecnoldgicas, ambientais e legais. Com esta analise pretendeu-se fazer uma projecao das possiveis

variaveis a ter em conta nos proximos anos para 0 SGGQ da area de alimentacao dos SAS.

Tabela 3. 10 — Analise PESTEL a area de alimentagéo dos SAS.

Variéveis Politicas Variaveis Econémicas
Alteragdes no sistema de acéo social no ensino superior. Custo das matérias-primas.
Alteracdo do RIJIES. Qualificacdo dos colaboradores.

Parcerias e protocolos com outras instituicdes.
Consumo na area de alimentagdo. Disponibilidade de fontes de

financiamento.

Variaveis Sociais Variaveis Tecnolégicas
Alteragdes dos habitos alimentares na escolha de produtos com AlteragBes das necessidades dos consumidores.
determinadas caracteristicas para a salide (ex. isentos de glaten Utilizacdo de equipamentos de venda automatica.
e/ou lactose, especiais para desportistas), alimentagéo Otimizagao da producéo.
vegetariana, preferéncia por produtos tradicionais e locais e Utilizaco de diferentes fontes de energia.
apresentacéo dos produtos. Substituicéo de equipamentos obsoletos.
Empobrecimento da populagéo. Inovacéo de procedimentos e novos produtos.

AlteragBes das capacidades de consumo.
Preocupagdes com a salde e estilos de vida saudaveis.
Diminuicéo da natalidade.
Envelhecimento dos colaboradores.

NUmero de alunos estrangeiros.

NUmero de alunos academia janior e sénior.

Variaveis Ambientais Variaveis Legais
Alteragdes dos habitos alimentares, escolha de produtos com AlteragBes na legislacédo da area alimentar.
preocupagdes com a sustentabilidade. Alteracdes na legislagéo laboral.

Utilizacédo de energias renovaveis.
Consumo de embalagens e matérias descartaveis.
Auditorias ambientais e Certificagdes ambientais.

Gestéo de residuos.

Consumidores com preocupagdes ambientais.

As alteracdes governamentais podem influenciar determinadamente os modelos implementados,

por exemplo com altera¢des do sistema de acdo social.

Relativamente a varidveis econdmicas estao subjacentes fatores como oscilagdo dos custos das
matérias-primas, existéncia de parcerias sinergéticas com outras instituicdes e fornecedores, bem
como o IPVC ser a Unica IES publica na regido do alto-Minho. E importante ainda realgar o
financiamento do servico quer por receitas proprias, nomeadamente provenientes dos servicos
prestados na area de alimentagdo, quer por orgamento do estado (associado também a variaveis

politicas).
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As variaveis sociais estdo relacionadas com alteracdes de habitos alimentares, devido a questdes
de saude ou tendéncias de mercado, de moda ou rendimento (este tanto para o consumo em
restaurantes como para o consumo de refeicdes trazidas de casa). Um outro aspeto esta
relacionado com a possivel diminuicdo de alunos devido a diminuicao da natalidade, que pode ser
colmatado com medidas de aumento do nimero de alunos estrangeiros através de programas de
mobilidade ou aumento do nimero de atividades para as academias janior e sénior. Tendo em conta
0 aumento da idade da reforma, os colaboradores da &rea de alimentagdo apresentam uma média
de idades elevada o que pode dar origem a alguns constrangimentos com baixas da produtividade
e aumento do absentismo.

Os fatores tecnolédgicos estdo associados ao aumento da oferta de produtos alimentares em
equipamentos de venda automatica associados a alteracfes das necessidades dos consumidores.
A otimizacdo da producéo através da utilizacdo de diferentes fontes de energia, substituicdo de
equipamentos obsoletos por equipamentos com mais funcionalidades e energeticamente mais
eficientes (associado também a variaveis ambientais) e implementacéo de processos de inovacao

no setor e novos produtos.

As variaveis ambientais depreendem-se com a utlizacdo de fontes de energias renovaveis,
sensibilizagdo para a utilizacdo de embalagens e matérias descartaveis como embalagens de
talheres, copos descartaveis, entre outros, sele¢cdo de residuos incluindo restos de comida para
posterior valorizagdo. Um outro aspeto estd relacionado com evidéncias de auditorias ou
certificac6es ambientais e a crescente sensibilizacéo e preocupagdo da populacdo para as causas
ambientais, como sejam a gestéo de residuos e reducgdo de desperdicios e eficiéncia energética,
com utilizacdo de energias alternativas e equipamentos mais eficientes ao nivel de consumo
energético. A pegada de carbono em relagdo ao tipo de matérias-primas e sua origem em termos

de produgdo mais sustentavel e transporte de mercadorias.

Finalmente as varidveis legais refletem os aspetos legislativos do setor, nomeadamente por um lado
0s requisitos de seguranca alimentar, e de higiene e seguranca do trabalho, por outro as restricbes

a contratacao.

A utilizacdo dos dados recolhidos através de questionarios permitiu identificar os fatores que mais
influenciam a qualidade do servi¢co. De acordo com Saglik, Gulluce, Kaya, & Ozhan, (2014) quando
0s servigos de alimentacdo de IES transmitem qualidade, proporcionam o aumento da preferéncia
para a IES em causa. No mesmo sentido Hasan, llias, Rahman, & Razak (2008) referem que a
satisfacéo esta relacionada com a qualidade do servi¢co e que no caso de IES privadas a escolha
incidira nas que demonstrem maior nivel de qualidade. Assim verifica-se que a qualidade do servico
afeta substancialmente a satisfagdo (Saglik et al., 2014). De acordo com Magalhaes, Machado e Sa
(2012) os servicos de alimentagéo relativamente a importancia dos aspetos relacionados com os
processos e servicos satisfacdo dos estudantes do ensino superior portugués apresentam uma
cotacdo de 7,2 e 7,1 em 10 respetivamente bares e cantinas, estando mais valorizado que outros

apoios sociais como instalagfes desportivas, organizagfes e nucleos estudantis, alojamento nas
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residéncias de estudantes, servicos de salde para estudantes, programas culturais e apoio
financeiro. Situando-se em quarto lugar, apenas foi ultrapassado pelos itens “Espago de estudo”
(7,6), “Apoio aos estudantes com necessidades especiais” (7,5) e o “Sitio da instituicdo na Internet”
(7,5).

Um dos fatores apurados é o tempo de espera nas filas de atendimento. Sugere-se que haja uma
alteragdo dos horarios de intervalo para almocgo, para que os alunos possam dirigir-se a cantina de
forma mais espacada. Uma outra causa é o absentismo (que da origem a alteragcfes contantes de
colaboradores, ndo permitindo organizacdo e método de trabalho) embora que ja existam
procedimentos para assegurar O servico na auséncia dos colaboradores, muitas vezes sao
colaboradores com pouca experiéncia e com a falta de elementos-chave da equipa podem ocorrer
situagOes de stress. Este fator também se encontra relacionado com a rapidez, pois a avaliacéo
refere uma baixa cotacdo, podendo-se concluir que as filas de espera estdo diretamente
relacionadas com a rapidez do atendimento. A elevada afluéncia aos servicos em determinados
momentos devido aos horarios das aulas e numero insuficiente de pontos SIVE originando filas
demoradas. Assim sugere-se, como proposta de melhoria, a implementacdo de medidas urgentes
e eficazes de modo a diminuir o tempo de espera e aumentar a rapidez do servigo. Assim nos bares,
de acordo com o histérico de afluéncia, nomeadamente periodos de intervalo, dias de mais aulas,
entre outros, devem ter produtos pré-preparados como por exemplo croissants e pdo com queijo e
fiambre, cachorros, tostas mistas prontos a ir a torradeira ou servir. Por outro lado, um colaborador
deve estar permanentemente natorradeira e outro a servir as bebidas de modo a aumentar a rapidez
e higiene alimentar. As cantinas devem ser pontuais na abertura e devem estar mais colaboradores
na linha de atendimento. As sopas podem ser disponibilizadas em servi¢co de self-service permitindo
que um colaborador seja dispensado de servir sopa e serviria 0s pratos. A aquisicdo de um maior
namero de louga, talheres e copos para o servico de refei¢cdes, permitird que ndo seja necessario
higienizar louca para reposi¢éo durante o periodo de servico, isto €, os colaboradores estardo todos
disponiveis durante o periodo de servico de refeicdes. E importante, ainda a disponibilizacio de um

maior nimero de pontos SIVE.

Por outro lado foi possivel comprovar que relativamente ao atendimento o fator de maior satisfagédo
foi a simpatia dos colaboradores da area de alimentagéo. Este resultado vem de encontro a um e
estudo efetuado em 2014 no Restaurante Universitario da Universidade Federal De Uberlandia,
onde se verifica que mais de 80% dos inquiridos estéo satisfeitos com “qualidade de atendimento

dos funcionérios” e com a higiene das instalagcées (UFU, 2014).

Devem ser verificar as metas para o nivel de satisfagdo das cantinas e bares, visto que as metas
sdo sempre superadas na analise global. Ja na avaliagao “fator a fator” devem ser tomadas medidas
para aumentar a satisfagdo e colmatar problemas verificados ano apds ano. Sugere-se 0
planeamento de intervencéo das infraestruturas de modo a aumentar o cumprimento de requisitos
de seguranca alimentar e de melhoria dos espac¢os. Organiza¢cdo do servico de manutencado das
maquinas de venda automatica de modo a garantir a presenca de trocos hos moedeiros, e variedade

de produtos a adquirir. Deve ser aumentada a variedade dos produtos de bar e melhorar o servigo
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de comunicacdo do servico, uma vez que a variedade pode existir, mas ndo ser percecionada por
parte dos consumidores. Percebe-se que no ano de 2014 houve uma diminui¢do das reclamacdes

o0 que se refletiu no aumento da satisfacéo da qualidade/confecéo nas cantinas.

Devem ainda ser criados mecanismos de estimulo a participagdo nos inquéritos, uma vez que se
tem verificado uma decrescente participacéo. Estas medidas podem passar pela informatizacdo dos
inquéritos (medida que ja foi iniciada em 2015) ou pela comunicac¢éo dos resultados através da

aplicacdo SASmobile, sitio da internet, marcadores de mesa ou toalhetes de tabuleiro.

O apuramento de causas associado a NC referidas em auditorias tanto internas como externas,
revelou que se encontravam associadas a incumprimento dos requisitos estipulados no manual de
boas praticas e manuais HACCP, como falta de preenchimento de registos. Outras causas referem-
se a discrepancias nos requisitos de documentacao e falta de eficacia no tratamento das NC e
reclamac6es, uma vez que estas eram reincidentes de ano para ano. Com este trabalho foi possivel
aprofundar as causas das NC detetadas, todavia o mais importante é determinar medidas que as
eliminem, de modo a que os problemas detetados ndo voltem a surgir. Sugere-se a formacao
continua em seguranga alimentar fomentando a importancia e o porqué do preenchimento de
registos e cumprimento do indicado nos manuais de boas praticas e HACCP; programacéo das
alteracdes estruturais das &reas de alimenta¢éo; padronizacdo dos processos através de instrugcfes
de trabalho com indicac@o de alternativas em caso de falhas; maior disponibilidade para o
tratamento de reclamacg@es, para que o reclamante perceba que a reclamacgéo que foi tida em conta
e que as acdes desencadeadas foram realmente efetuadas. Deve ainda ser mantido e melhorado o
programa de ginastica de alongamentos e reforco muscular implementado para prevencdo de

doencas musculo-esqueléticas e combate ao stress.

Os custos da ndo qualidade estdo associados, relativamente as falhas internas a produtos ndo
conformes como por exemplo a refeicfes queimadas, termo de prazos de validade e operacdes de
reparacao de equipamentos. Por outro lado as falhas externas estdo associadas a devolucdo de
produtos ndo conformes, entregues pelos fornecedores. Os custos de avaliagdo podem ser
guantificados através do custo de auditorias, andlises laboratoriais e calibragdes. Os custos de
prevencdo dizem respeito a acdes de formacéo. Para diminuir estes custos sugere-se a melhoria
dos equipamentos de trabalho, uma vez que ndo avariam tdo facilmente, a padronizacdo de
métodos de trabalho, dando elevada importdncia & comunicacdo interna, aumentando a
sensibilizacdo e motivacdo dos colaboradores. Uma outra medida importante é a implementacao de
medidas eficazes, como também j& foi referido anteriormente, e a sua validacéo efetiva de modo a

eliminar de vez os problemas detetados.

Uma das causas constatadas refere-se a comunicacao, como ja foi referido. A comunicagao interna
entre colaboradores e externa & comunidade académica deve ser alvo de melhorias significativas.
A comunicacdo interna deve ter em conta a escolaridade dos colaboradores da area de alimentacgédo
e a média de idades, ou seja, as informacdes devem ser simples e praticas ndo levantando

ambiguidade. Por outro lado, a comunicagéo aos clientes também é efetuada pelos colaboradores,

91



e estes devem proporcionar as mesmas informagfes e atuar do mesmo modo para situacdes
idénticas. Devem ser programadas, periodicamente, formagdes relacionadas com o atendimento ao
cliente, onde séo abordados varios temas, nomeadamente a postura corporal. Porém deve também
ter em conta as sugestdes dos colaboradores, uma vez que estes ficam mais empenhados se as
suas sugestdes forem analisadas. A comunicacdo externa, para além dos colaboradores, é exposta
através de panfletos nas areas de alimentacao, por correio eletrénico, no sitio da internet dos SAS,
através de aplicacOes para telemdvel e canal de video interno do IPVC, expondo informagdes sobre
ementas, precos, marcagdes, servicos e horarios. A comunicagdo externa pode ser melhorada
através do tratamento de reclamacdes, onde se pode aproveitar o canal aberto entre o colaborador
que efetua o tratamento da reclamacao e o cliente reclamante, focalizacédo na gestéo dos contetidos
a transmitir, permitindo maior atencao e percecao por parte dos clientes. Uma circunstancia em que
a comunicacao deve ser trabalhada € no momento de rececdo dos novos alunos; nesta fase fica a

primeira imagem da &rea de alimentacéo e é uma altura de contacto direto com os novos clientes.

Os controlos internos ndo apresentam metas de validagdo, a validacao € apresentada por anélise
dos boletins e certificados, mas ndo existem metas a atingir. Neste sentido, propdem-se que sejam
definidas metas para os indicadores de higiene de operadores e superficies, bem como para os
alimentos confecionados prontos a consumir, ainda que a meta seja 0% de resultados nao

conformes.

Relativamente aos requisitos de documentacéo sugere-se a avaliagdo de todos os procedimentos
e instrucdes de trabalho de modo a que se atualizem, por exemplo os fluxogramas de modo a
permitir melhor visualizacéo e compreensdo do documento. A designacdo da atividade deve estar

mais detalhada contemplado todos os fatores associados.

No apuramento da taxa de ocupacéo verificou-se que a meta definida (superior a 15%), nunca foi
atingida. Neste sentido, devem ser implementadas medidas para continuar a aumentar o nimero de

refei¢cdes, assim como deve haver uma reflexdo sobre o valor da meta estabelecida.

Para melhorar a estratégia relativa aos planos de melhoria, propéem-se a aplicagdo da norma NP
ISO 10005:2007, propondo a implementacdo de um plano da qualidade. A aplicagdo desta
ferramenta pretende demostrar como atingir, avaliar e monitorizar objetivos especificos no caso do
SGGQ na &rea de alimentacado. A tabela 3.11 apresenta uma possibilidade para o novo plano de

melhoria.
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Tabela 3. 11 — Sugest&o de novo plano de melhoria

Descricao

da acdo
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da acao
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Prazo de
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ao

Responséavel |
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ao

Indicador

Document
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Registos
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S
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to

Em curso
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equipamentos N.° de
adequados ao refeicdes Ficha de
. servico, . . grill . producéo
1/2014.05. Se_rvu;o de A.“mef‘m da nomeadamente Dezembro de Admmlstrado[| area | endidas | 80/di | Manual de
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14 grelhador. 2014 ) ~ e Questionar
ESTG de produtos de alimentagdo P 29 praticas )
Indice de io de
Sistema de satisfacao avaliacdo
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8o do servico
Aumentar a N.® de
ualidade do Avaliar a composi¢do fichas Ficha
Analise de qual de todos os produtos Administrador | area | técnicas I
- servico . 100 | Regulament | técnica do
2/2015.01. | alergénios itind preparados e Dezembro de |de analisadas % d
14 das permitindo a confecionados na 2015 alimentacao/nutricioni | | 010 produto
refeicdes escolha area de alimentagéo sta NC 10|1169/2011 | |Ficha de
& informada & . . ocorréncia
dos SAS identificad
dos utentes
as
Melhoramen
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fuaresdo | condctes  |Procecer as |
infraestrutur ermitirr)l d?) alteracdes das Administrador | area | Indice de Questionar
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da ESA requisitos de q gais.
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A introduc@o de novos campos pretende aumentar a eficiéncia do sistema e a sua exequibilidade,
descrevendo as medidas de forma mais detalhada, permitindo uma possibilidade de monitorizacdo

devido implementacéo de indicadores e a atribuicdo de metas.

Pelo enquadramento com as IES do norte de Portugal, percebeu-se que, tal como no IPVC todas
as IES mencionadas tém preocupagfes com a seguranca alimentar, em todas séo efetuadas
auditorias de verificacdo dos requisitos de seguranca alimentar e tém um sistema HACCP
implementado, possuem metodologias de avaliacdo da satisfacdo, através da realizacdo de
inquéritos e de gestdo das reclamacdes. O IPVC apresenta-se situado em terceiro lugar
relativamente a taxa de ocupacdo (13,8%) sendo, neste caso, 0 politécnico com maior taxa de
ocupacédo. De acordo com Magalhdes et. al. (2012), relativamente a satisfacdo com os aspetos
relacionados com 0s processos e servigos por subsistema de ensino, verifica-se que as IES publicas
apresentam maiores indices de satisfacdo relativamente as privadas, e que no caso das cantinas
sdo os politécnicos que apresentam maior nivel de satisfacdo, de modo inverso € no ensino

universitério que os bares apresentam maior satisfacao.

Da analise deste periodo de seis anos (2008-2014), verificou-se que de ano para ano, as medidas
introduzidas permitiram uma evolucéo (e melhoramento) dos servigos prestados. Por outro lado,
verifica-se que existem causas que sdo constantes todos 0s anos; assim as principais causas de
reclamacfes encontradas dizem respeito a: stress dos colaboradores, equipamentos de
manutencdo de refeicdes quentes avariados, sistema de vendas, incumprimento de fornecedores e
falta de infraestruturas adequadas para a preparacao e servico de refeicbes. Estas causas estédo
relacionadas com os niveis de satisfagdo apurados, pois os fatores que apresentam menor indice
de satisfacdo estdo relacionados com a rapidez do servi¢co, conforto dos espagos, meios de
pagamento, variedade de produtos e refei¢cbes e temperatura dos alimentos.

A area de alimentagdo dos SAS € um processo complexo, pois esta associada indmeros requisitos
legais, nomeadamente de seguranga alimentar que obrigam a implementagdo constante de novas
medidas. Esta complexidade esta também associada a gestdo dos espagos, uma vez que se
encontram localizados em sete sitios diferentes no alto-Minho, o que torna mais dificil a eficaz gestao
de colaboradores, encomendas e servicos. Este trabalho permitiu concluir que o processo de
melhoria continua ndo termina, pois para além das sugestfes mencionadas deve haver uma
avaliacdo constante de todos os indicadores e processos da &rea de alimentacdo dos SAS. Neste
sentido, como trabalhos futuros propdem-se a implementa¢do de um regulamento interno da area
de alimentagdo, da norma NP ISO 22000:2005 ou certificagdo HACCP.
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[.1 Avaliacdo da Satisfacdo de cantinas

‘[“_ } AVALIAGAO DA SATISFAGAO
- CANTINAS

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo

Unidade Organica: Servigos de Acgao Social

A melhoria continua dos servigos prestados pelos SAS é uma das nossas grandes preocupacgdes. Assim solicitamos e muito
agradecemos a sua colaboragdo para o preenchimento deste inquérito.

ALuno: O CuRso: ANO: FuncionArio: O Docente: O
EscoLa: ESEQ ESAQ ESTGO ESsO ESCEQ ESDLQ

FREQUENTA A CANTINA: Siv O NAo O SE RESPONDEU NAQ PASSE PARA O PONTO B..

QUAL A CANTINA A QUE SE REFERE NESTE INQUERITO: ALmogo O JanTarO

CAQ ESEQ ESAQ ESTGQO ESsSQO ESCEQ ESDLQ

NOTA: NO CASO DE UTILIZAR MAIS DO QUE UMA CANTINA, PROCEDA AQ PREENCHIMENTO DE UM INQUERITO PARA CADA UMA DELAS.

A. Se frequenta a cantina preencha o quadro seguinte:

DIGA QUAL O SEU GRAU DE SATISFAGAO Pouco MuiTo
RELATIVAMENTE AOS SEGUINTES PON?FOS: AR SATISFEITO S SATISFEITO
1. ATENDIMENTO
1.1. SIMPATIA O O O O
1.2. HIGIENE O O O O
1.3. RAPIDEZ O O O |
1.4. FILAS DE ESPERA [l [ (] ]
2. INSTALACOES / EQUIPAMENTOS
21. HIGIENE O O O |
2.2, CONFORTO O O (] |
2.3. HORARIO O ] (] O
24, MEIOS PARA AQUISICAO DE SENHAS (| O O |
3. RefEICAO
3.1. QUALIDADE / CONFEGAO O | O |
3.2 TEMPERATURA DOS ALIMENTOS O O O O
3.3. VARIEDADE O O O O

B. Se NAO frequenta a cantina preencha o quadro seguinte:

DIGA QUAL O SEU GRAU DE NECESSIDADE DE

- Pouco f Muito

ALTERACAO RELA'I:\(:;:?;:;I’E AOS SEGUINTES IMPORTANTE NECESSARIO IMPORTANTE IMPORTANTE

1. ATENDIMENTO
1.1. SIMPATIA O O O |
1.2, HIGIENE ] O (] |
1.3. RAPIDEZ O O O |
1.4. FILAS DE ESPERA [l [ (] ]

2. INSTALACOES / EQUIPAMENTOS
2.1. HIGIENE O O O O
2.2, CONFORTO ] O ] |
2.3. HORARIO O O O |
24, MEIOS PARA AQUISIGAO DE SENHAS O O O |

3. REerEICAO
31. QUALIDADE / CONFEGAG O O O U
3.2. TEMPERATURA DOS ALIMENTOS O O O |
3.3. VARIEDADE O O (] |
SUGESTOES:

Gratos pela sua colaboragéo.
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.2 Avaliacdo da Satisfacdo de bares

[l { } AVALIACAO DA SATISFACAO
- BARES

Instituto Politécnico
de Viana do Castelo

Unidade Organica: Servigos de Acgao Social

A melhoria continua dos servicos prestados pelos SAS é uma das nossas grandes preocupagdes. Assim solicitamos e muito
agradecemos a sua colaboracédo para o preenchimento deste inquérito.

ALuno: O CURSO: ANO: FunNcionArRIO: d  DocenTe: O
EscoLa: ESEQ ESAQ ESTGO ESSO ESCEQ ESDLO
FREQUENTA 0 BAR: SiM A NAO O SE RESPONDEU NAO PASSE PARA O PONTO B..

QUAL O BAR A QUE SE REFERE NESTE INQUERITO: CAD ESEQ ESAQ ESTGO ESSQO ESCEO ESDLQ
NOTA: NO CASO DE UTILIZAR MAIS DO QUE UM BAR, PROCEDA AQ PREENCHIMENTO DE UM INQUERITO PARA CADA UM DELES.

A. Se frequenta o bar preencha o quadro seguinte:

DIGA QUAL O SEU GRAU DE SATISFAGAO Pouco Muito
RELATIVAMENTE AOS SEGUINTES PONC"I'OS: INSATISFEITO SATISFEITO SAmSFEITO SATISFEITO
1. ATENDIMENTO
1.1. SIMPATIA [ [l [ []
1.2. HIGIENE O | O [
1.3. RAPIDEZ O [l ] ]
1.4. FILAS DE ESPERA O [ ] ]
2. INSTALACOES / EQUIPAMENTOS
2.1, HIGIENE O O O [
2.2. CONFORTO O | ] J
23. HORARIO O | ] ]
24, MEIOS DE PAGAMENTOQ O | O [
3. Proputos
3.1. QUALIDADE O O O J
3.2. VARIEDADE O | ] ]
4. EQUIPAMENTOS DE VENDA AUTOMATICA
4.1. HIGIENE O | O [
4.2. QUALIDADE O O O [
43. VARIEDADE O | ] ]
4.4, FUNCIONAMENTO GLOBAL | [ O ]
B. Se NAO frequenta o bar preencha o quadro seguinte:
Diga QUAL O SEU GRAU DE NECESSIDADE DE S Muito
ALTERAGAO RELA:::I:E::TE AOS SEGUINTES S e NECESSARIO IMPORTANTE IMPORTANTE
1.  ATENDIMENTO
1.1. SIMPATIA U ] ] [
1.2. HIGIENE ] [ O ]
1.3. RAPIDEZ ] | ] ]
1.4. FILAS DE ESPERA J | ] [
2. INSTALACOES / EQUIPAMENTOS
2.1. HIGIENE O | ] L]
2.2. CONFORTO O O O ]
2.3. HORARIO O [ ] [
2.4. MEIOS DE PAGAMENTO U [l ] L]
3. ProbuTOS
3.1. QUALIDADE O O O J
3.2. VARIEDADE [ | ] [
4. EQUIPAMENTOS DE VENDA AUTOMATICA
41, HIGIENE O O O [
4.2. QUALIDADE O O O [
4.3. VARIEDADE [ | ] [
4.4. FUNCIONAMENTO GLOBAL [l [l ] []
SUGESTOES:

Gratos pela sua colaboragéo.
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