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I. INTRODUCAO

O presente relatdrio, elaborado em cumprimento do estatuido no n.° 2 do artigo 85.° dos
Estatutos do Instituto Politécnico de Santarém, homologados pelo Despacho Normativo n.°
56/2008 (Diério da Republica, 2.2 série, n.° 214, de 4 de novembro), alinea a) do n.° 2 do artigo
16° do Regulamento Interno dos Servicos de Ac¢do Social do Instituto Politécnico de Santarém,
Regulamento n.° 806/2010 (Diério da Republica, 2.2 série, n.° 206, de 22 de outubro) Decreto-
Lei n.° 183/96, de 27 de setembro, alia a imperatividade legal a obrigacdo ética que um
organismo publico tem de prestar contas da utilizacdo dos recursos que utiliza. Pretende, deste
modo dar um retrato fiel das atividades desenvolvidas e dos resultados alcangados em 2012.

I1. OS SERVICOS DE ACAO SOCIAL

1. Natureza juridica
Os Servigos de Acdo Social, adiante designados SASIPS, sdo uma unidade funcional do
Instituto Politécnico de Santarém vocacionada para assegurar as fungdes da acéo social escolar,

designadamente na atribui¢ao de apoios sociais diretos e indiretos aos estudantes.

2. Missdo, visao e valores

Os Servicos de Acao Social tém por missdo assegurar as fungdes da acdo social escolar através
da criacdo de condicdes de equidade social no acesso ao ensino superior e a pratica de uma
frequéncia bem sucedida, especialmente dos estudantes economicamente mais carenciados,

mediante a concessdo de apoios sociais e a prestacdo de servicos de qualidade.

Os SASIPS, no quadro de desenvolvimento das suas atribuicdes e tendo presente a procura de
niveis superiores de exceléncia na organizacao e gestdo dos servicos e na satisfacdo dos seus
clientes, adotam como sua Viséo:

+ Promover 0 acesso e a inclusdo plena dos estudantes nas Escolas Superiores do

Instituto Politécnico de Santarém.
A concretizagdo da missdo e da visdo pressupde o respeito por valores corporativos e principios

que identificam os SASIPS e definem a maneira de atuar e de se relacionar com as partes

interessadas.
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Os valores por gque se pauta a atuacdo dos SASIPS sao:
+ Equidade
+ lgualdade de oportunidades
+ Integridade
+ Responsabilidade

3. Atribuicdes e stakeholders

Conforme decorre do quadro juridico estabelecido pela Lei n.° 62/2007, de 10 de setembro,
Regime Juridico das Instituicbes de Ensino Superior e Estatutos do Instituto Politécnico de
Santarém, os SASIPS sdao uma unidade do Instituto Politécnico de Santarém dotada de
autonomia administrativa e financeira. Desenvolvem a sua atividade em obediéncia ao diploma
supra citado e, ainda, ao Decreto-Lei n.° 129/93, de 22 de abril, Lei n. 37/2003, de 22 de
agosto, Estatutos do Instituto Politécnico de Santarém e Regulamento Interno dos Servigos.

Tém como objetivos proporcionar aos estudantes das escolas superiores que integram o Instituto
Politécnico de Santarém (Escola Superior Agréria, Escola Superior de Educagdo, Escola
Superior de Gestdo e Tecnologia, Escola Superior de Salde e Escola Superior de Desporto de
Rio Maior), cuja populagéo escolar ronda os 4000 alunos, melhores condi¢des de estudo através

da concessao de apoios sociais diretos e indiretos.

As modalidades de apoio direto sdo:
- Bolsas de estudo;
- Auxilios de emergéncia.
Integram as modalidades de apoio social indireto:
- Acesso a alimentacao;
- Acesso ao alojamento;
- Acesso a servigos de saude;
- Apoio a atividades desportivas e culturais;

- Acesso a outros apoios educativos.

Os stakeholders
Como servigo vocacionado para assegurar as funcdes da acdo social no Instituto Politécnico de

Santarém, os SASIPS tém como partes interessadas principais os estudantes que frequentam as

Escolas Superiores do Instituto, a Presidéncia do Instituto e a Dire¢do Geral do Ensino Superior.
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Num segundo nivel, incluem-se como stakeholders os interlocutores, ou seja, as entidades com
as quais os Servicos de Acdo Social interagem e articulam a sua atividade. Entre estes situam-se
as Escolas do Instituto, os servi¢os da Administracdo Publica, as instituicdes com as quais 0s
SASIPS estabelecem atividades de cooperagdo, os funcionérios e trabalhadores dos Servicos, 0s

fornecedores e outros clientes oriundos da comunidade em geral.

Internos
(Funcionarios)

® Presidéncia IPS
* DGES (Diregdo Geral do
Ensino Superior

Interlocutores

v

o Estudantes
o Professores/funciondrios
e Outros utentes

e Escolas

e Organismos da Administragdo
Publica e outros

® Fornecedores

111. AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Os Servicos de Acdo Social estdo vocacionados para 0 desenvolvimento e a execugdo da
politica geral de apoio social aos estudantes (ensino superior publico) definida superiormente
pelo Ministério da Educacdo e Ciéncia. A sua estratégia norteia-se, também, pelos grandes
objetivos definidos no Projeto Educativo do Instituto Politécnico de Santarém e Plano
Estratégico, procurando contextualizar a sua acdo, em matéria de apoio social, as reais

necessidades dos estudantes que frequentam as Escolas Superiores do Instituto.
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1. Fatores internos favoraveis a acdo dos SASIPS

O ambiente interno de funcionamento dos SASIPS carateriza-se por uma cultura organizacional

de dedicacéo e entrega ao servico e de preocupacdo pela qualidade dos servicos prestados.

A pequena dimensdo da estrutura existente e a sua flexibilidade, bem como a boa atmosfera de
trabalho, sdo fatores facilitadores da circulacdo de informacdo, conferindo-lhe uma plasticidade
gue permite gerar conhecimentos e capacidades que possibilitam a resposta agil a novas
situacOes. Outro fator a ter em conta € a recetividade a utilizacdo de novas tecnologias da
informacdo e comunicacdo, bem como a boa relacdo existente com as restantes unidades

organicas do Instituto e com os organismos congéneres.

2. Fatores que condicionam a agdo dos SASIPS

Constituem fatores condicionantes da atividade dos Servigos de A¢éo Social:

- Aescassez de meios humanos e a caréncia de espacos e de equipamentos, designadamente a
sua adequagdo as novas tecnologias da informacéo e comunicacéo, para levar a efeito, com
a eficiéncia desejada, as atribui¢bes dos SASIPS, designadamente no ambito da atribuicéo
de bolsas de estudo, prestacdo de servigos de informacdo, acesso a servi¢os de salde,
desenvolvimento e apoio a atividades desportivas e culturais, etc;

- Inexisténcia de instalagbes definitivas dos Servigos para funcionamento dos 6rgdos de
direcdo, servigos técnicos e administrativos, gabinete de apoio ao estudante, gabinete
médico, centro de documentacdo e atividades complementares;

- Orgcamento extremamente reduzido que tem impossibilitado a modernizacdo das instalaces
e a aquisicdo de novos equipamentos, bem como a realizacdo de obras de conservagéo e

beneficiacdo dos refeitorios e residéncias de estudantes.

IV. ENQUADRAMENTO ESTRATEGICO

O Relatdrio de Atividades decorre do Plano Anual de Atividades aprovado para 2012, o qual
estd delineado de acordo com o mapa estratégico dos SASIPS, decorrente da aplicacdo da
metodologia Balanced Scorecard (BSC)'. Procurando tirar partido da estruturacio axioldgica

das componentes subjacentes a articulagcdo da missdo, da visdo e da estratégia organizacional

'R Kaplan, R. Norton, D. : “The Balanced Scorecard — Measures that Drive Performance”, Harvard
Business Review, Jan-Fev 1992, pp 71-79.
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preconizada para os Servigos de Acdo Social e, em consonancia com a estratégia global do
Instituto Politécnico de Santarém e da politica para o ensino superior aprovada pelo ex-
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, atualmente Ministério da Educacdo e
Ciéncia (MEC), foi possivel identificar os grandes vetores estratégicos, ou seja, as grandes
linhas de orientacdo durante o horizonte temporal do plano estratégico e elaboragdo do mapa
estratégico (em anexo), que identifica os objetivos estratégicos a perseguir.

1. Fatores criticos de sucesso
O cumprimento da misséo, da visdo dos Servigos de Acdo Social e demais orientacdes
superiormente determinadas impde que seja identificado um conjunto de fatores criticos de

SUcesso,

Constituem fatores criticos de sucesso dos SASIPS:
¢ Orientacdo e focalizagdo nos resultados (o desempenho e os resultados alcancados
na prestacdo de apoios sociais, diretos e indiretos, visando a eficacia na satisfacdo dos
clientes).
o Eficiéncia organizacional (neste aspeto ganham relevo 0s processos, 0s
procedimentos e prazos, a gestdo processual e a diminuicdo de custos de funcionamento.
Importa, assim, melhorar a gestdo, estrutura e 0s processos relativos as atividades
desenvolvidas).
e Gestdo da mudanca, aprendizagem e melhoria continua (coloca-se aqui a
necessidade de assegurar uma elevada produtividade, motivagdo, formacdo e
envolvimento dos colaboradores).
e Cultura organizacional de qualidade orientada para a inovagdo (visa a melhoria

do servico e satisfacdo das necessidades dos stakeholders).

2. Vetores estratégicos
Os vetores estratégicos para o triénio 2010-2013, que funcionaram como referenciais para a

formulacdo dos objetivos operacionais do QUAR so:
— Promover o0 acesso aos apoios sociais

— Racionalizar procedimentos

— Melhorar a satisfacdo dos clientes
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V - OBJETIVOS

Objetivos para 2012

Os objetivos estratégicos e as a¢les a delineadas, no contexto de concretizagdo das orientagbes
estratégicas preconizadas, para o ano de 2012, onde se incluem os objetivos definidos no QUAR
- Quadro de Avaliacéo e Responsabilizagéo, sdo o0s seguintes:

Quadro 1. Relagdo Obijetivos Estratégicos/Acoes estratégicas

Objetivos estratégicos

1. Melhorar o acesso aos apoios sociais 1.1 Potenciar a utilizacdo da plataforma de
candidatura a bolsa de estudo da DGES
1.2 Disponibilizar a candidatura a alojamento on-
line ao universo das escolas do Instituto
1.3 Desenvolver o sistema de informacdo de
candidatura a bolsa de estudo e alojamento

2. Desenvolver parcerias no ambito dos apoios 2.1 Manuten¢do dos acordos de cooperacdo no
sociais ambito da alimentagdo, dos servigos de salde
e do desporto.

3. Consolidar o sistema automatizado de 3.1 Desenvolver o sistema de gestdo integrada das
marcacao de refeicOes e acesso aos unidades alimentares.
refeitorios. 3.2 Melhorar o sistema de marcacédo de refeigdes

3.3 Implementar de forma plena o acesso
automatizado aos refeitorios

4. Oferecer novas atividades nas areas da 4.1 Oferecer consultas de especialidades médicas.
saude, desporto e cultura 4.2 Gabinete de Acompanhamento  Psico-
Pedagdgico:

- Reforcgar a oferta de consultas no &mbito do
gabinete de  Acompanhamento  Psico-
Pedagdgico;
- Organizar sessdes tematicas.
4.3 Diversificar a oferta de atividades desportivas;
4.4 Consolidar a atividade da “Escola de Ténis”
4.5 Dinamizar atividades culturais e de ocupacdo
de tempos livres.

5. Melhorar os processos com vista a eficiéncia, 5.1 Implementar um sistema informatico de
qualidade e inovacéo. gestdo documental.
5.2 Consolidar a aplicacéo informética E-Publica
Recursos Humanos;
5.3 Racionalizar recursos (humanos e financeiros)
através da partilha de servigos com o Instituto;
5.4 Racionalizar custos.
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6. Formar os recursos humanos 11.1Desenvolver o plano de formacdo dos
colaboradores dos SASIPS;
11.2Cumprir rigorosamente o SIADAP

7. Implementar um Sistema de Garantia da 7.1 Garantir a qualidade de processos e
Qualidade procedimentos;
7.2 Desenvolver auditorias  técnico-funcionais
para monitorizacdo de funcionamento das
unidades alimentares

8. Conservar os edificios e os equipamentos 8.1 Adaptar as residéncias de estudantes em
conformidade com o0s projetos de seguranca
contra incéndio;

8.2 Melhorar e conservar os edificios existentes

8.3 Assegurar a manutencdo dos equipamentos,
mobiliario e viaturas;

8.4 Realizar obras de manutencdo e adequacgdo de
espagos

VI - AUTOAVALIACAO

O Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo Publica
(SIADAP), aprovado pela Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, assenta numa concecgao
integrada de sistemas de gestdo e avaliacdo, permitindo alinhar, de uma forma coerente, 0s
desempenhos dos servigos e dos colaboradores, sendo um dos aspetos inovadores o referente ao
subsistema de avaliacdo dos servigos (SIADAP 1).

No cumprimento das orientacBes normativas previstas no artigo 15.° da lei supra citada, a
autoavaliacdo, de carater anual e obrigatoria, deve integrar, como peca importante no processo
de avaliacdo dos servicos, o relatério de atividades juntamente com o seu QUAR (Quadro de

Avaliacdo e Responsabilizacdo).

1 — Avaliacéo do cumprimento dos objetivos
1.1 — Identificacdo dos objetivos estratégicos:
Foram definidos trés objetivos estratégicos para o triénio 2010-2013, que funcionaram como

referenciais para a formulacdo dos objetivos operacionais do QUAR:
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Objetivos estratégicos (OE):

OE 1 - Promover o acesso aos apoios sociais

OE 2 — Racionalizar procedimentos

OE 3 — Melhorar a satisfacéo dos clientes

2 — Apresentacdo dos resultados do QUAR

Para a concretizagdo dos objetivos estratégicos, operacionalizaram-se seis objetivos, respetivos

indicadores e metas.

Os resultados alcancados resumem-se no quadro seguinte:

Objetivos operacionais

Indicadores

Concretizacéo

Desvio

Obj. 1 — Reduzir o prazo de
divulgacdo da candidatura a
alojamento (12 fase).

Obj. 2 — Diminuir o n° de dias para
comunicar a decisdo do
requerimento a bolsa de estudo.

Obj. 3 — Responder no méaximo de
10 dias Uteis a todos os pedidos
(requerimentos/sugestdes)

Obj. 4 — Aumentar em 1% o
orcamento de receitas proprias
relativamente a 2011.

Obj. 5 — Assegurar a elaboracdo de
60% das medidas de autoprote¢do
dos edificios afetos aos SASIPS
(Dec.-Lei n® 220/2008)

Obj. 6 — Atingir um nivel de
satisfacdo dos estudantes alojados
igual a 3 pontos (escala 1 a 5)

Data de divulgacdo dos
resultados das candidaturas
a alojamento.

N° de dias para
comunicacdo dos
resultados de candidatura a
bolsa de estudo.

Dias Uteis de tempo médio
de resposta.

Receita do ano n/receita do
ano n-1*100

NUmero de medidas de
autoprotecdo executadas.

indice de satisfacdo dos
estudantes, medido na
escalade1ab.

10 - ago

24 dias

10 dias

370.029€

0%

100%

100%

100%

100%

100%

-100%

0%

0%

0%

0%

0%
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3 — Analise dos desvios

Objetivo 1 — O objetivo ndo foi atingido visto que a divulgacdo do prazo de candidatura a
alojamento foi em 17 de agosto de 2012.

Obijetivo 2 — O objetivo foi superado dado que o nimero médio de dias para comunicagdo da
decisdo do requerimento a bolsa de estudo, em 2012, foi de 24 dias Uteis,

bastante abaixo do nimero de 30 dias exigido.

Objetivo 3 — O objetivo foi atingido visto que o prazo médio de resposta foi sempre inferior a

10 dias uteis.

Objetivo 4 — O objetivo foi superado visto que o acréscimo de receitas préprias cobradas foi

superior em 2% relativamente ao ano de 2011.

Obijetivo 5 - O objetivo foi superado visto que o numero de medidas de autoprotecdo elaboradas
foi de 6.

Obijetivo 6 - O objetivo foi atingido dado que o nivel de satisfacdo dos estudantes apurado foi
de 3,6.

4 - Desempenho e avaliagdo final dos Servicos de Agéo Social

Para complementar a analise de desvios procedemos a avaliacdo do desempenho dos SASIPS,
através da analise da contribuicdo de cada dimensdo para a avaliacdo final, comportamento dos
pardmetros de eficécia, de eficiéncia e de qualidade, agrupando os objetivos operacionais em
consonéncia com o tipo de parametro.

Pela aplicacdo da formula abaixo indicada resultam as pontuagdes obtidas para cada objetivo.

(Clas. Ind 1 x Peso Ind 1) + ... + (Clas. Ind n x Peso Ind n)

Resultado do objetivo 1 = 0,40 x 0% = 0%

Resultado do objetivo 2 = 0,60 x 100% = 60%
Resultado do objetivo 3 = 0,50 x 100% = 50%
Resultado do objetivo 4 = 0,50 x 100% = 50%
Resultado do objetivo 5 = 0,50 x 100% = 50%
Resultado do objetivo 6 = 0,50 x 100% = 50%
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Os resultados obtidos nos diferentes parametros sao, portanto:

Eficacia 0,40x0%+60%x100% = 60%

Eficiéncia 0,50x100%+0,50x100% = 100%

Qualidade 0,50x100%0+0,50x100% = 100%0

A avaliacéo final do servico corresponde a soma das contribui¢des de cada dimensao.

Resultado por dimensao:

Eficacia (40%) Eficiéncia (30%0) Qualidade (30%0)

60%x0,40=24% 100%x0,30= 30% 100%0x0,30%=30%

Avaliacao Final =24% + 30%+30% = 84%

De acordo com o disposto no n° 1 do artigo 18.° da lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, a
avaliagdo final do desempenho dos SASIPS corresponde a expressdo qualitativa de desempenho
satisfatorio, dado que foram atingidos todos 0s objetivos, tendo alguns deles sido superados,

com excegdo do primeiro que n&o foi atingido.

VIl — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS E RESULTADOS

1. APOIO SOCIAL DIRETO

O apoio social direto inclui as bolsas de estudo e os auxilios de emergéncia.
1.1 Bolsas de Estudo

Um dos objetivos dos SASIPS consiste na atribuicdo de bolsas de estudo aos estudantes
carenciados.
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A bolsa de estudo € uma prestacdo pecunidria para comparticipagdo nos encargos com a
frequéncia de um curso ou com a realizacdo de um estagio profissional obrigatorio, atribuida, a
fundo perdido e no respetivo ano letivo, sempre que o estudante ndo disponha de um nivel
adequado de recursos financeiros.

No ano letivo 2011/12 o processo de atribuicdo de bolsas de estudo decorreu nos termos do
Despacho n° 12780-B/2011, do Secretario de Estado do Ensino Superior, tendo os prazos de
candidatura sido definidos pelos avisos do Diretor-Geral do Ensino Superior e ficou marcado
pelo inicio de utilizacdo da plataforma eletrénica disponibilizada pela DGES.

Trata-se, sem divida, de uma das atividades dos SASIPS com maior relevancia, ndo s6 em
termos de verbas envolvidas, como também em termos de recursos humanos afetos e tempos de
trabalho, constatando-se que &, de facto, um processo extremamente dindmico e envolvente.

Por sua vez, a candidatura a alojamento foi feita através da plataforma SIGARRA. Também foi
dada especial relevancia a divulgacéo junto dos estudantes das modalidades de apoio social,
designadamente a atribuigdo de bolsas de estudo e alojamento, através de folhetos informativos,
contactos com as Associagdes de Estudantes, atendimento personalizado, pagina eletronica dos
SASIPS, e-mail e SMS, de molde a aumentar substancialmente o nimero de candidatos a
bolseiro e, assim, contribuir para tornar extensivel este beneficio social a todos os estudantes
carenciados.

Apresentamos, de seguida, a evolucdo da populagdo escolar elegivel para efeitos de atribuicdo
de apoios sociais diretos (1° ciclo — cursos de licenciatura, 2° ciclo - cursos de mestrado e

Cursos de Especializagdo Tecnolégica).

Populagio Escolar

aes 4164
4200

§ 4080 4013

3 W 2009/2010

(=1}

z 3960 2010/2011
2011/2012

3840
2009/2010 2010/2011  2011/2012

Anos letivos

Fonte: Servicos Centrais do Instituto. Dados de 2011/12 referentes a 31/12/2011.
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Como se pode constatar, a populacdo escolar do IPS teve um decréscimo em 2011/12,

relativamente aos anos letivos anteriores. No que se refere

registou-se também um acentuado decréscimo, como se verifica no quadro seguinte.

Evolugdo da Populagdo escolar e das Candidaturas a
Bolsas de Estudo

4500 -
4000 -
3500 -
3000 -
2500 -
2000 -
1500 -
1000 -

500

\\\\\\\\

“IIIEih..',

0

Populacdo escolar

N? candidatos

=2009/2010

4188

1732

2010/2011

4164

1683

=2011/2012

4013

1308

a candidatura a bolsa de estudo

A taxa de candidatura a bolsa de estudo no IPS no ano letivo de 2011/12 foi de 32,6%, abaixo

do registado no ano a

nterior.
Ne Candidatos vs Populagdo Escolar

45%
40% d1gﬂ ‘h———-—-—ﬂ&ﬂ%‘h~‘~h‘
35% "\\.

0,
30% 32,6%
25%

. == N© Candidatos vs
20% Populagdo Escolar
15%

10%

5%

0%
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Relativamente ao nlmero de bolsas atribuidas, face ao nimero de candidaturas, verificou-se

também uma evolucdo desfavoravel, de 59% para 49%.
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Embora o nimero de bolsas atribuidas, relativamente ao ano letivo anterior tenha sido inferior
em numeros absolutos, por via da imposi¢do de regras mais restritivas, verificou-se, todavia,
que o valor da bolsa média foi superior ao ano letivo anterior.

No ano letivo de 2011/12, a bolsa média anual, sem complementos, foi de 1.709,00€
(170,90€/més), contra 161,20€/més no ano letivo 2010/11. Por sua vez, a bolsa média anual
com complementos foi de 1.956,11€.

Relativamente ao apoio social merece especial importéncia, o protocolo celebrado com a Cruz
Vermelha Portuguesa para apoio social extraordinario aos estudantes das Escolas Superiores do
IPS, no a&mbito do Programa “Portugal mais Feliz” desenvolvido pela Cruz Vermelha
Portuguesa, através do seu Centro Humanitario de Santarém/Cartaxo.

Os apoios a conceder visam ajudar os estudantes e suas familias a suportar, entre outros, 0s
encargos com alojamento, alimentacdo, transportes, material escolar e despesas com salde,

evitando o abandono escolar.

1.2 Auxilios de Emergéncia

Os auxilios de emergéncia sdo apoios atribuidos a titulo de bolsa de estudo para fazer face a
situacBes econdémicas especialmente graves que ocorram durante o ano letivo e ndo
enquadraveis no ambito do processo normal de atribuicdo de bolsa de estudo (n.° 1 do artigo 12°
do Despacho n.° 12780-B/2011 - DR, 2.2 série, n.° 184, de 23 de setembro).

No ano letivo 2011/12 néo foram solicitados auxilios de emergéncia.
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2. APOIO SOCIAL INDIRETO

2.1 Alimentagéo

Os SASIPS dispdem de trés refeitérios (Complexo Andaluz, S. Pedro e Escola Superior de
Saude) e cinco snack-bares (Tertulia - anexo ao refeitdrio Andaluz - e nas Escolas Superiores

Agraria, Educacdo e de Gestdo e Tecnologia e Saude).

A exploracdo e fornecimento de refeicOes em todas as unidades alimentares foi adjudicada, na
sequéncia de procedimento de consulta as empresas qualificadas no Acordo-Quadro n° 15, Lote
4, fornecimento de refeicGes confecionadas e prestagdo de servicos associados na Regido
Alentejo, desenvolvido pela ANCP — Agéncia Nacional de Compras Publicas.

Na Escola Superior de Desporto de Rio Maior néo foi possivel fornecer refei¢cbes no ano letivo
2011/12 por motivo das obras da Cantina (refeitorio e bar - ilustrados na foto seguinte), levadas
a efeito pelos Servigos Centrais do Instituto, ndo terem sido concluidas atempadamente. Porém,

aguarda-se a sua inauguracdo brevemente.
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Em 2011/12 o prego da refeicdo completa foi de 2,30 € para os estudantes e de 4,20 € para o

pessoal docente e ndo docente.

A fim de facilitar o acesso dos estudantes estagiarios a alimentagdo, os SASIPS celebraram
acordo de cooperacdo com o Hospital de Santarém de molde a permitir que os estudantes
deslocados, em estagio nesta unidade de salde, utilizem o respetivo refeitério nas mesmas

condicdes praticadas nos refeitdrios dos SASIPS.

No ano em andlise foram fornecidos almocos e jantares nos refeitdrios do Complexo Andaluz e
de S. Pedro (campus da Escola superior Agréaria). Nos refeitérios da Escola Superior de Salde e
da Escola Superior de Desporto de Rio Maior apenas foram servidos almocos.

A distribuicdo do nimero de refeigdes consta do quadro seguinte:

Total de Refeigbes Servidas (Almogos e Jantares) em 2012
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Comparem-se agora o numero de refei¢Oes servidas em cada um dos refeitérios nos ultimos trés

anos.

Refeitorio 2010 2011 2012
Andaluz 14.626 12.025 7.962
S. Pedro 11.598 8.982 4.036
Escola de Saude 8.749 7.177 4.003
Escola de Desporto 823 1.186 0
TOTAL 38.534 35.796 16.001

Os dados constantes do quadro anterior indicam-nos uma procura decrescente do servico de
refeicGes, possivelmente associada & crise econémica que 0 nosso pais vive, com reflexos no

poder de compra dos estudantes.
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No ambito do Acordo de Cooperacdo celebrado com o Hospital de Santarém para acesso ao

servico de refeicbes dos estudantes da licenciatura em enfermagem a realizar estagios
curriculares naquela unidade hospitalar, foram servidas cerca de 800 refeigdes.

Os snack-bares, concessionados a empresa adjudicataria dos refeitorios, praticam, no que
respeita aos produtos essenciais, precos negociados pelos SASIPS de modo a serem mais

favoraveis aos alunos.

O ano de 2011/12 ficou ainda assinalado positivamente pela implementagdo do sistema
automatizado de marcacao e aquisicdo de refei¢Oes e gestdo integrada dos refeitérios no &mbito
do projeto CAIXACUP.

2.2 Alojamento

Os SASIPS tém a seu cargo trés residéncias de estudantes. Uma sita no Complexo Andaluz,
com 153 camas e outra em S. Pedro (no campus da Escola Superior Agréaria de Santarém) com
103 camas.
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A terceira residéncia de estudantes, denominada de Pedro Alvares Cabral, situada no Centro
Historico de Santarém, tem capacidade para 25 camas.

A taxa de ocupagdo das residéncias de estudantes, no ano de 2012, encontra-se expressa no
quadro a seguir apresentado.

TAXAS DE OCUPACAO DAS RESIDENCIAS

_
Total
Ind. Duplo Triplo Quad. Casal | camas Camas %
ANDALUZ 43 55 0 0 0 153 146 95
S. PEDRO 25 39 0 0 0 103 94 91
PEDRO A.
CABRAL 1 12 0 0 0 25 21 84
06 0 1 93

Como se depreende do quadro anterior, as residéncias de estudantes estdo praticamente
ocupadas durante todo o ano, a excecdo do més de agosto em que se encontram encerradas para
se proceder a manutencao dos edificios.

Relativamente aos residentes, pode-se constatar que as residéncias de estudantes sdo ocupadas,
na sua grande maioria, por pessoas do sexo feminino.
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Reparti¢do dos residentes por sexo - 2011/12

Masculino

No ano letivo 2011/2012 a taxa de ocupagdo dos estudantes bolseiros foi bastante significativa,
relativamente aos restantes estudantes alojados, como se pode verificar no gréafico seguinte.

N2 de Alojados em 2011/12

150

100

50

Bolseiros Nédo Bolseiros Erasmus

M Bolseiros ™ N3o Bolseiros  MErasmus

O preco mensal do alojamento, por cama em 2011/2012 foi de 72,75€ para 0s estudantes
bolseiros. Por sua vez, o custo mensal do alojamento para estudantes ndo bolseiros e estudantes
em mobilidade foi o seguinte: quarto duplo, 97€; quarto individual, 112€.

2.3 Servicos de saude

Os SASIPS garantem aos alunos do Instituto Politécnico de Santarém o acesso a cuidados de
salde através de protocolo de cooperacédo celebrado com a Administracdo Regional de Saude de
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Lisboa e Vale do Tejo — Sub-regido de Saude de Santarém, que permite o acesso preferencial

dos estudantes das escolas superiores integradas no Instituto a cuidados de satde priméarios nos

Centros de Saude de Santarém e de Rio Maior.

Existe também um protocolo com o Instituto Portugués da Juventude, que permite aos

estudantes 0 acesso a consultas nas areas da satde e sexualidade juvenil, psicologia e nutricao.

No ambito do projeto “ Ganhar uma Juventude com Satde” funciona nos SASIPS o Gabinete de

Acompanhamento Psicopedagogico (GAPP) que tem como objetivos apoiar os estudantes na

conducdo do seu projeto de formacgao, refletir sobre estratégias de gestdo de stress e ansiedade e

desenvolver estratégias para melhorar o desempenho.

GABINETE DE SAUDE E ACOMPANHAMENTO PSICO-
PEDAGOGICO (GSAPP

Area de Acompanhamento Psico-Pedagdgico

Obijetivos:
e Apoiar os estudantes na condugéo do seu projeto de formacgdo
e Refletir sobre estratégias de gestdo de stress e ansiedade
e Desenvolver estratégias para melhorar o desempenho

TIPO DE CONSULTA LOCAL DIA/HORA ATENDIMENTO

ACOMPANHAMENTO  Servicos de Acao 32 feira—9.30 as 12.30 H Prof.2 Georgette

PSICO-PEDAGOGICO  Social ) . Lima Devillet
42 feira—14.30 as 17.30 H

Complexo Andaluz
a)

O ndmero de atendimentos e a sua distribuicdo por utente estdo refletidos nos gréaficos

seguintes.

Numero de atendimentos

142009/10
12010/11

m2011/12
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Estrutura do atendimento por tipo de utente

5%

Il Estudantes
35%
M Pessoal docente

M Pessoal ndo docente
60%

2.4 Atividades desportivas e culturais

Os Servicos de A¢do Social assumiram a gestdo das instalages desportivas do IPS no inicio do
ano letivo 2008/2009.
Tém a seu cargo a gestao das seguintes instalacfes desportivas:

e Polidesportivo Descoberto no Complexo Andaluz

e Campo de Ténis no Complexo Andaluz

¢ Ginasio da Escola Superior Agraria

Os objetivos estratégicos para o ano letivo de 2011/2012 foram:

e Promover a prética da atividade desportiva na Comunidade Académica (alunos,
docentes e ndo docentes) do IPS;

¢ Apoiar o Associativismo Desportivo e Cultural;

e Gerir adequadamente as Instalacdes Desportivas e coordenar a organizacao técnica das

atividades desportivas.

Os SASIPS oferecem vérias modalidades aos elementos da comunidade académica e aos utentes
externos. As modalidades sdo programadas no inicio de cada ano letivo e visam ir ao encontro
da satisfacdo dos seus utentes.

Foram desenvolvidas no ginasio da Escola Superior Agréria, as seguintes modalidades:
Cardiofitness, Musculacdo, Cycling, Step, Total Conditioning, Hip Hop, Combat, Pilates e

Circuit Training.
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O numero de utentes, incluindo elementos da comunidade local, registados nos Servigos de
Acdo Social ndo tem parado de aumentar registando-se um incremento notavel em 2011/2012.
Desde o inicio da gestdo e dinamizacdo das atividades desportivas pelos SASIPS, ja se

encontram registados 650 utentes.

A proveniéncia dos utentes no ginasio € a seguinte:

2008/2009 2009/2010 2010/2011 2011/2012

Estudantes

Docentes/Ndo Docentes 29 %
Externos

Por sua vez, o nimero de utentes que frequentaram o ginasio, no ano letivo 2011/12, foi o

seguinte:

Inscri¢bes no ginasio de fithess em 2011/2012

Estudantes

Docentes/ndo
docentes Externos
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Foram também desenvolvidas, ao longo do ano, acBes de promocdo da atividade fisica e de
socializacdo, como jogos de diversas modalidades, open day no ginasio, passeio pedestre com
orientacdo pela cidade de Santarém, “desafio total”, atividades de rafting, de paintball e
participacdo na meia maratona de Lisboa.

No ambito de funcionamento do ginésio, em complemento dos protocolos existentes com a
APIS — Associagdo dos Profissionais dos Impostos do Distrito de Santarém e Sindicato dos
Funcionérios Judiciais, foi celebrado protocolo com a Casa do Pessoal do Hospital de Santarém,
no sentido de facultar o acesso dos respetivos associados as atividades.

Durante o ano letivo 2011/12 funcionaram ainda, no Complexo Andaluz, o Clube de Karaté e o
Clube de Ténis.

VIl - DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

1.1 Organizacdo e estrutura

Os SASIPS existem, enquanto unidade organica do IPS, desde 1 de novembro de 1995.

A estrutura, organizagdo e funcionamento dos SASIPS estdo definidos no respetivo
Regulamento Interno, publicado no Diario da Republica, 2.2 Série, n.° 206, de 22 de outubro de
2010.
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Apresenta-se de seguida o organograma dos SASIPS:

Presidente do IPS

Conselho de Acgdo
Social

Conselho de Gestédo do
Instituto Politécnico de
Santarém

Administrador

Gabinete de Apoio
ao Administrador

Servigos
Administrativos e
Financeiros

Gabinete de Salde
e
Acompanhamento
Psico-Pedagogico

Servicosde Apoio ao
Estudante

|
Secretariado,

Aprovisioname aeniicie I

ntoe Bolsas de
Patrimonio Estudo

Financeiroe

Expediente e e

Recursos
Humanos

Alojamento

Alimentacdo

Desporto e
Cultura

Prevengdo
Social

1.2. Recursos Humanos

O mapa de pessoal dos SASIPS, instituido nos termos da Lei 12-A/2008, de 27 de fevereiro,

contava em 31 de dezembro de 2011 com um administrador e 24 trabalhadores com contrato de

trabalho em fungdes publicas por tempo indeterminado.

Trata-se de uma estrutura de pessoal bastante restrita face as necessidades atuais dos Servigos.

Por falta de meios orgamentais e restricdes na admissdo de pessoal ndo tem sido, por isso,

possivel o preenchimento dos lugares constantes do mapa de pessoal. Tal situagdo constitui um
dos grandes entraves ao pleno desenvolvimento dos SASIPS e tem vindo a exigir do pessoal

existente um elevado esforgo e um grande espirito de miss&o.

Tal facto é perfeitamente visivel no mapa abaixo:

Categoria Previsto
Administrador 1
Direcéo Intermédia 1° grau 1
Direcao Intermédia 2° grau 1
Técnico Superior 8

Existente

3*

Saldo
0
(-1)
(-1)
(-5)
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Especialista de informatica 1 1 0
Coordenador Técnico 2 1 (-1)
Assistente Técnico 6 4** -2
Assistente Operacional 20 16 -4
Total 40 26 (-14)

*Um esta cedido pelos Servigos Centrais do Instituto
**Dois estdo colocados nos Servigcos Centrais do Instituto

A reparticdo dos trabalhadores por carreira é a seguinte:

Distribui¢ao do pessoal por carreiras

4% 4%

8%
H Dirigente
20% M Tec Superior

B Assist Técnico

L1 Assist Operac

64% M Esp Informatica

Importa agora, dar a nogdo da reparticdo do pessoal pelas diferentes faixas etérias:

Distribuicdo do Pessoal por faixas etarias

=55
50-54
45-49

40-44

Faixas etarias

35-39

30-34

25-29

20-24
N2 Pessoas

Como se pode verificar as faixas etarias predominantes sdo a partir dos 45 anos.
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1.3 Formacéo Profissional

A qualificagdo dos recursos humanos na Administracdo Publica deve constituir um objetivo
estratégico no sentido de melhorar a eficécia, a eficiéncia e a qualidade de funcionamento dos
Servicos.

No Plano de Atividades para 2012, estava prevista a frequéncia, pelos funcionarios dos SASIPS,
de vérias acdes de formacao.

Porém, devido as restricbes orcamentais, impostas pela tutela, ndo foi possivel dar corpo a
implementacdo na totalidade das acGes previstas. Apenas foram desenvolvidas onze ac¢des de

formac&o, em &reas chave.

IX — INFRAESTRUTURAS E EQUIPAMENTO

Esta area constitui uma das preocupagdes centrais dos SASIPS, ja que as infraestruturas para
apoios sociais aos estudantes do IPS eram virtualmente inexistentes a data da criagdo dos
SASIPS, pelo que tém vindo a ser construidas de raiz ao longo dos anos.

O ano de 2012 destacou-se, no entanto, pelos seguintes factos:
» Aquisicdo de diverso equipamento para bares, refeitdrios e ginasios;
» Realizacdo de diversas obras de reabilitacdo, reparacdo e conservacdo das
infraestruturas existentes, nomeadamente das residéncias de estudantes e refeitorios;

» Implementagdo do sistema de gestao integrada dos refeitorios.
No entanto, devido a constrangimentos financeiros, verificou-se, mais uma vez, o adiamento das

obras de adaptacdo das residéncias de estudantes de S. Pedro e Andaluz em conformidade com

0s projetos contra incéndios.

X — GESTAO ADMINISTRATIVA E FINANCEIRA

1. Receita

O Orgamento de Estado tem sido, ao longo dos anos, a maior fonte de financiamento ao dispor

destes Servicos, como se pode constatar pelo grafico seguinte.
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Origem da Receita por Fonte de
Financiamento

PIDDAC
0%

FF510
45%
FF311
55%

A Fonte de Financiamento 510 — Autofinanciamento abrange, tal como o préprio nome indica,
as receitas proprias do servigo, designadamente as provenientes da venda de refeicOes,

alojamento, inscri¢Ges nas atividades desportivas, aluguer de instalagdes e maquinas de vending.

Na realidade, os SASIPS tém tido uma preocupacao constante com a captacdo de receitas que
permitam um acréscimo do autofinanciamento. No ano de 2012 verificou-se, inclusivamente,

um aumento do volume de receitas proprias de 2%, relativamente ao ano anterior.

O grafico seguinte da-nos uma perspetiva das receitas geradas em 2012, por setor.

Receitas Préprias geradas em 2012

300.000 ~ Outras

200.000 ) Alojamento

Desporto
100.000 A
_ Alimentagdo

0]

w 0 = c©c
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Como se verifica no grafico abaixo, ao longo dos Gltimos trés anos, as receitas da Fonte de

Financiamento 311 tiveram uma evolugdo negativa. Por outro lado, as receitas da Fonte de

Financiamento 510 — Receitas proprias, evoluiram de modo positivo, atingindo-se, deste modo,

um dos objetivos tragcados no QUAR.

600.000

Evolugao das receitas

558.225€ 553.783 €

’—0\5‘01.14“
500.000

400.000

300.000

336.525€ 335.491¢€
D—D”—D?,GE;_E!EE{ —#—Or¢ Estado

200.000

—{—Rec Préprias

100.000

a

2010

2011

Apresenta-se, agora, uma andlise sucinta da evolugao financeira dos SASIPS:

Saldos da geréncia anterior 2010 2011 2012
Orcamento de Estado 201.689 181.401 211.963
Receitas Préprias 193.519 286.723 311.212
PIDDAC 39.507 39.507 39.507
Subtotal 434.715 507.631 562.682

Orcamento anual 2010 2011 2012
Orgcamento de Estado 553.783 501.144 460.961
Receitas Proprias cobradas 335.491 366.365 373.835
PIDDAC 0 0 0
Subtotal 889.274 867.509 834.796

TOTAL 1.323.989 1.375.140 1.397.478

Confirma-se o referido anteriormente, ou seja, o montante das receitas provenientes do

Orcamento do Estado tém vindo a diminuir progressivamente. Por sua vez, o valor das receitas

préprias tém tido uma evolucdo inversa, aumentando sempre nos anos em analise.
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2. Despesa

A maior “fatia” das transferéncias da Fonte de Financiamento 311 (OE) encontra-se

sistematicamente afeta a despesas com o pessoal, como se pode verificar pelo grafico seguinte.

Execugdao do Orgamento de Estado em 2012

Refeicoes

L Despesas com
pessoal
86%

Pela situacdo verificada na fonte de Financiamento 311 as outras despesas correntes tiveram de

ser, maioritariamente, financiadas pela Fonte de Financiamento 510 — Receitas proprias.

Mostremos, agora a execucdo orcamental da despesa, por fonte de financiamento e por setor de

atividade.

(sem PIDDAC)

Estrutura e, Alimentagdo
24% 19%

Alojamento
40%
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Por sua vez a distribuicdo da despesa por fonte de financiamento e por agrupamento econémico

é a seguinte:

Execucao Orcamental da Despesa por Fonte de
Financiamento

430.399
500.000

400.000

300.000

200.000

100.000
0

FF 311 FF 510 PIDDAC

Execucao da despesa (sem PIDDAC)

800.000
700.000
600.000
500.000
400.000 -
300.000 -
200.000
100.000 A

0 4

Pessoal Outras Capital Total
Correntes
OAgrup Econ| 401.690 331.276 46.778 779.744

X1 — CONCLUSOES
Dando sequéncia do trabalho desenvolvido nos anos anteriores, os esforcos dos SASIPS durante
0 ano de 2012 centraram-se na criacdo de condi¢cGes materiais, técnicas e humanas para a

melhoria e alargamento dos apoios prestados aos alunos do IPS.
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Nesse sentido, a modernizacdo e racionalizacdo dos procedimentos e instrumentos de trabalho
designadamente no campo da informatica, assim como o esforco desenvolvido na melhoria das
condi¢des de acesso dos estudantes as bolsas de estudo, alojamento, alimentacdo, atividades no
ambito da saude e atividades desportivas, constituiram um fator digno de registo.

No que se refere as infraestruturas importa destacar o grande esforgo levado a efeito na
reabilitacdo da unidades alimentares e na substituicdo do equipamento obsoleto e degradado, no
sentido resolver um vasto conjunto de ndo conformidades, tanto de nivel estrutural, como de
nivel funcional, que foi necesséario resolver urgentemente, em ordem ao cumprimento dos

normativos legais em vigor

ldéntico esforgo tem sido desenvolvido no sentido de adaptar as residéncias de estudantes ao
estatuido no Decreto-Lei n.° 220/2008, de 12 de novembro (Regime Juridico da Seguranca
Contra Incéndios em Edificios - SCIE), situacdo que ndo tem avancado por falta de autorizagdo

da tutela para utilizacao dos saldos existentes.

Importa realgar, mais uma vez, 0s aspetos negativos decorrentes da ndo aprovacéo, por parte da
tutela, do financiamento para construcdo da Residéncia de Estudantes da Escola Superior de
Desporto de Rio Maior e 0 atraso na conclusdo das obras de constru¢do da Cantina na mesma

Escola.

Tais situacGes, para além de frustrarem as expectativas criadas na respetiva comunidade escolar,
tém vindo a colocar em causa a missdo e prossecucdo dos grandes objetivos destes Servicos,
nomeadamente na concessdo dos apoios sociais indiretos aos estudantes da supracitada escola,
originando, inclusivamente, situacdes de desigualdade no universo do Instituto Politécnico de

Santarém.

Porém, considera-se que o ano de 2012 foi um ano positivo, ndo obstante as crescentes
limitagdes orcamentais e as insuficiéncias em matéria de pessoal, supridas em larga medida pela

dedicacgdo da equipa dos SASIPS.

Servigos de Agdo Social, 30 de abril de 2013

O administrador, Anténio da Fonseca
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ANEXO A — QUAR dos SASIPS de 2012

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO (QUAR) - 2012

Ministério da Educacédo e Ciéncia

Missdo: assegurar as fungdes da agado social escolar através da criagdo de condiges de equidade social no
acesso ao ensino superior e a pratica de uma frequéncia bem sucedida, especialmente dos estudantes econo-
micamente carenciados, mediante a concesséo de apoios sociais e a prestacdo de servicos de qualidade .

Objetivos estratégicos (OE):

OE 1 - Promover 0 acesso aos apoios sociais

OE 2 - Racionalizar procedimentos
OE 3 - Melhorar a satisfagdo dos clientes

Objetivos Operacionais

Meta
2011

Meta
2012

Resultado

Taxade
realizagdo

Classificacdo| Desvio

EFICACIA 40%

OB 1 Ponderacdo 40%
Reduzir o prazo de
divulgacédo da candidatura
a alojamento
(1.2fase)

Ind 1

Peso 100%

OB 2 Ponderacao 60%
Diminuir o n.° de dias para
comunicar a decisdo do
requerimento a bolsa de
estudo

Ind 2

Peso 100%

31-Ago

NA

10-Ago

30 dias

Uteis

27-Ago

24 dias
teis

100%

100%

. B

nao atingido -100%

atingido E> 0%

EFICIENCIA 30%
OB 3 Ponderagéo 50%
Responder no prazo
maximo de 10 dias Uteis a
todos os pedidos
(requerimentos/sugestdes)

Ind 3

Peso 100%

OB 4 Ponderacéo 50%
Aumentar em 1% o
or¢amento de receitas
préprias relativamente a
2011

Ind 4

peso 100%

NA

10 dias

10 dias

i 370.029 € 373.835 €

100%

100%

atingido ':> 0%

atingido |:> 0%
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QUALIDADE 30%
OB 5 Ponderacdo 50%
Assegurar a elaboragéo de
60% das medidas de nds
autoprotec¢do dos edificios NA 4 4 100% atingido |:> 0%
afetos aos SASIPS (Dec.- Pe 100%
Lei n.© 220/2008) . L
OB 6 Ponderacédo 50%
Atingir um nivel de Ind 6
sati§fagéq dos estudantes NA 3 3,6 100% atingido I:> 0%
aloladf)s |gt,l|aI‘a 3_[?ontos Peso 100%
Avaliacdo do Desempenho Ponderacao Avaliacao do Avaliacéo
dos Servigcos de Agao Social desempenho Qualitativa
Eficacia 40% 60%
Eficiéncia 30% 100%
Qualidade 30% 100%
AVALIACAO FINAL 100% 84% satisfatorio
MEIOS DISPONIVEIS
Recursos humanos Pontuacédo N.°RH [Planeados | Executados Desvio
Dirigentes - Direg&o superior 20 1 20 20 0
Técnico Superior 12 3 36 36 0
Especialista de Informatica 12 1 12 12 0
Coordenador Técnico 9 1 9 9 0
Assistente Técnico 8 2 16 16 0
Assistente Operacional 5 16 80 75 -5
TOTAL 24 173 168 -5
N.° de Efetivos no Organismo 31-12-2011 31-12-2012
24 24
Orcamento (em euros) Estimado Realizado Desvio
Funcionamento
- Fonte Financiamento 311 489.019 460.961 -28.058
- Fonte Financiamento 510 400.000 373.835 -26.165
PIDDAC 0 0
TOTAL 889.019 834.796 -54.223
Indicador Fonte de verificacdo
IND 1 - Data de divulgagéo dos resultados das candidaturas a alojamento Relatério/Plataforma SIGARRA
IND 2 - N.° de dias para comunicac&o dos resultados de candidat a bolsa de estudo | Relatério/Plataforma da DGES
IND 3 - Dia util de tempo médio de resposta Plataforma da DGES/base de dados
IND 4 - Receita do ano n/receita do ano n-1*100 Execucao or¢camental
IND 5 - NUmero de medidas de autoprote¢do executadas Relatério
IND 6 - Indice de satisfacdo dos estudantes, medido na escalade 1 a 5. Relatério
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ANEXO B - Resultados do inquérito de satisfagdo aos residentes

INQUERITO DE SATISFACAO
AOS ESTUDANTES ALOJADOS EM RESIDENCIAS DOS
SERVICOS DE ACAO SOCIAL

Servicos de Acto
2012 Socia‘i ]
[IPSantarém |
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INTRODUCAO

Os Servigos de Acgdo Social dispdem de trés residéncias de estudantes. Uma no campus
Andaluz, com 150 camas, outra no campus da Quinta do Galinheiro, Escola Superior Agraria,
com 100 camas e uma outra, a residéncia Pedro Alvares Cabral, no Centro Historico de
Santarém, com capacidade para 25 estudantes, que resultou da recuperacdo e adaptacdo de um
edificio do século XVI.

FICHA TECNICA

O inquérito foi realizado pelo Setor de Alojamento dos Servigos de A¢do Social para aferir o
grau de satisfacdo dos estudantes alojados nas residéncias de estudantes.

A amostra deste inquérito foi constituida por 275 estudantes. Foram obtidas 214 respostas,
correspondente a uma taxa 78%.

O inquérito decorreu no periodo de 14 de maio a 22 de junho de 2012.

Foi utilizada uma escala de Likert de 5 pontos, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel muito

insatisfeito, 2 pouco satisfeito, 3 satisfeito, 4 muito satisfeito e 5 excelente.

RESULTADOS

A - ATENDIMENTO

Residéncias de estudantes

1. Simpatia e disponibilidade por parte dos funcionérios

Simpatia e disponibilidade por parte
dos funcionarios

0% 2%

B Muito Insatisfeito
4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente
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Verifica-se que relativamente a este ponto, 39% da populacdo inquirida considera-se

muito satisfeita, 33% considera excelente, 26% satisfeita e apenas 2% pouco satisfeita.

2. Simpatia e disponibilidade por parte dos vigilantes

Simpatia e disponibilidade por parte
dos vigilantes

1% 3%

I4 Muito Insatisfeito
M Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

No que concerne a simpatia e disponibilidade por parte dos vigilantes, 38% dos
estudantes, considera-se muito satisfeito, 37% satisfeito, 21% excelente, 3% pouco

satisfeito e 1% muito insatisfeito.

3. Simpatia e disponibilidade por parte da responsavel

Simpatia e disponibilidade por parte
da responsavel
2% 2%

H Muito Insatisfeito
M Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Relativamente a este ponto 45% dos estudantes inquiridos responderam excelente a
simpatia e disponibilidade por parte da responsavel, 32% muito satisfeitos, 19%
satisfeitos, 2% pouco satisfeitos e também 2% muito insatisfeitos.
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4. Rapidez e eficiéncia na resolu¢do das anomalias comunicadas

Rapidez e eficiéncia na resolucio das
ahomalias comunicadas

5%

B Muito Insatisfeito
4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Quanto a rapidez e eficiéncia na resolucdo das anomalias comunicadas, podemos

observar que 40% dos inquiridos revelou estar satisfeito, 28% muito satisfeito, 15%

pouco satisfeito, 12% excelente e 5 % muito insatisfeito.

Servicos de Acéo Social

1. Simpatia e disponibilidade por parte dos funcionarios

Simpatia e disponibilidade por parte
dos funcionarios

M Muito Insatisfeito
4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Neste grafico podemos observar que 45% dos inquiridos estdo satisfeitos, 37% muito

satisfeito, 11%, considera excelente, 6% estd pouco satisfeito e apenas 1% muito

insatisfeito.
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2. Clareza na informacao prestada

Clareza na informagéao prestada

3%

M Muito Insatisfeito
I4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Relativamente a clareza na informagdo prestada, verifica-se que 38% esta satisfeito,

37% muito satisfeito, 11% considera excelente, também 11% pouco satisfeito e 3%

muito insatisfeito.

3. Facilidade de comunicagéo com a coordenadora

Facilidade de comunica¢ido com a
coordenadora

M Muito Insatisfeito
4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Neste ponto, podemos observar que 43% estd satisfeito, 31% muito satisfeito, 14%

excelente, 10%, pouco satisfeito e 2% muito insatisfeito.
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B — INSTALACOES

1. Qualidade e Conforto

Qualidade e conforto

1%

8%

M Muito Insatisfeito
I4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Quanto a qualidade e conforto das instalagbes, 44% responderam estarem muito
satisfeitos, 34% satisfeitos, 13%, excelente, 8% pouco satisfeitos e apenas 1% muito

insatisfeitos.

2. Higiene e limpeza

Higiene e limpeza

3%

M Muito Insatisfeito
I4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Relativamente a este ponto podemos observar que 39% estd muito satisfeito, 30%
satisfeito, 16% considera excelente, 12% pouco satisfeito e 3% muito insatisfeito.
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3. Tratamento e lavagem de roupa

Tratamento e lavagem de roupa

3%

8%

M Muito Insatisfeito
I4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Verifica-se que relativamente a esta questdo, 37% dos residentes responderam estarem

muito satisfeitos, 29% satisfeitos, 23% excelente, 8% pouco satisfeitos e 3% muito

insatisfeitos.

4. Espagos comuns

Espagos comuns

5%

M Muito Insatisfeito
I4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

M Excelente

Neste campo, podemos constatar que existe a mesma percentagem, 36%, muito

satisfeitos e satisfeitos, 14%, respondeu excelente, 9% pouco satisfeito e 5% muito

insatisfeito.
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C - CONCLUSOES

Podemos inferir que do resultado de todas as questfes respondidas no referido inquérito,
89 % dos estudantes faz uma avaliacdo positiva das residéncias, enquanto apenas 11%

faz uma avaliagdo negativa.

Analise Geral

3%

8%

M Muito Insatisfeito
I4 Pouco Satisfeito
M Satisfeito

M Muito Satisfeito

Excelente

Analisando todas as respostas no geral, verificamos que 36% dos residentes se
encontram muito satisfeitos, 34% satisfeitos, 19% excelente, 8% pouco satisfeitos e
apenas 3% muito insatisfeitos, 0 que da um grau de satisfagdo de 3,62.
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ANEXO C - MAPA ESTRATEGICO DOS SASIPS

Promowver o acesso aos apoios sociais Simplificar, racionalizar e inovar
Melhore_\r 0 8cesso Melhorar a satisfacéo
a0s apoios sociais dlos alfanis
CLIENTES Oferecer actividades na
area dasaude, desporto e
cultura
Desenvolver parcerias
no ambito dosapoios
sociais
PROCESSOS Melhorar os processos com
vista a eficacia, eficiéncia,
qualidadee inovagédo
Implementar umsistema
Melhorar a cultura de gestéo da qualidade
organizacional
INOVACAO .
Formar, capacitare
E reorganizar os
APRENDIZAGEM recursos humanos
RECURSOS/ Racionali . )
IFINANCEIRA acionalizar custos Captar receitas




