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1. PREÂMBULO 

O artigo 25.º da Lei n.º 62/2007, de 10 de setembro, que aprovou o Regime Jurídico 

das Instituições de Ensino Superior, determina que em cada instituição de ensino 

superior deve existir, nos termos fixados pelos seus estatutos, um Provedor do 

Estudante, cuja ação se desenvolve em articulação com as associações de estudantes e 

com os órgãos e serviços da instituição, designadamente com os conselhos 

pedagógicos, bem como com as suas unidades orgânicas. 

De acordo com o Regulamento do Provedor do Estudante do Instituto Politécnico de 

Leiria1, o Provedor desenvolve as atividades e iniciativas que julgue adequadas ao bom 

desempenho do mandato, nomeadamente: 

a) Apreciar as queixas e reclamações dos estudantes e caso considere que a razão 

lhes assiste, proferir as recomendações pertinentes aos órgãos competentes 

para as atender; 

b) Fazer recomendações genéricas tendo em vista acautelar os interesses dos 

estudantes, nomeadamente no domínio da atividade pedagógica e da ação 

social escolar; 

c) Propor a realização de atividades inspetivas aos serviços cujas atividades são 

vocacionadas para os estudantes e a outros serviços sobre os quais existam 

dúvidas quanto à regularidade de funcionamento. 

As recomendações emitidas devem ser implementadas por parte dos órgãos e serviços 

do Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria) e unidades orgânicas que delas sejam 

destinatários, devendo a recusa da sua implementação ser devidamente 

fundamentada e dela dado conhecimento ao Presidente do IPLeiria e ao Provedor. 

No presente relatório serão apresentados os processos, recomendações e iniciativas 

referentes ao ano civil de 2013, bem como o apuramento da satisfação dos estudantes 

perante a Provedoria, medida através de questionário enviado aos estudantes após a 

resolução do seu processo. 

                                                 
1 Despacho n.º 7313/2011, de 6 de maio, publicado no Diário da República, 2.ª série, N.º 93, de 13 de maio. 
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2. ELEIÇÃO E TOMADA DE POSSE DA PROVEDORA DO ESTUDANTE 

A atual Provedora do Estudante, Doutora Maria da Graça Lopes da Silva Mouga Poças 

Santos, Professora Coordenadora do Departamento de Ciências Sociais da Escola 

Superior de Educação e Ciências Sociais, foi eleita a 3 de dezembro de 2012, tendo 

tomado posse a 30 de janeiro de 2013 (cf. Despacho n.º 2250/2013, Diário da 

República, 2.ª série — N.º 27, de 7 de fevereiro), em cerimónia realizada no edifício 

sede do Instituto Politécnico de Leiria, sucedendo ao Doutor Carlos Manuel da Silva 

Rabadão, Professor Coordenador do Departamento de Engenharia Informática da 

Escola Superior de Tecnologia e Gestão. 
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3. MISSÃO DA PROVEDORA DO ESTUDANTE 

A missão da Provedora do Estudante tem uma natureza eminentemente transversal, 

agindo como mediadora nas relações entre os estudantes e os órgãos formais do 

Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria) e das Escolas, na procura da resolução concreta 

dos problemas e conflitos que não sejam ultrapassados a outros níveis e uma vez 

esgotados os demais mecanismos institucionais. 

Na harmonização dos pontos de vista de alunos e outros corpos e órgãos académicos, 

a Provedora procura exercer uma função de influência positiva no desbloquear de 

procedimentos, fazendo uso do seu poder de emitir recomendações, numa ótica de 

proximidade aos estudantes, atuando com a agilidade e a simplificação administrativas 

com que procura pautar a sua ação concreta, sem burocracias. 

A missão a que se propõe a Provedora, quer institucional quer pessoalmente, baseia-

se na conceção das suas funções como um órgão com autonomia face aos órgãos de 

governo do IPLeiria, bem como das suas unidades orgânicas e serviços, conduzindo-se 

por princípios de neutralidade, de independência e de sigilo, procurando colocar em 

diálogo as partes envolvidas, não aceitando dar seguimento a qualquer queixa sem 

ouvir as pessoas em causa, analisando com equilíbrio as questões colocadas, 

temperando a sua análise puramente jurídica e formal, com o necessário e 

insubstituível bom senso. 

Assim, a Provedora tem por missão apreciar queixas, reclamações ou participações 

dirigidas pelos estudantes, tanto individual como coletivamente, nomeadamente, 

através das Associações de Estudantes (AE), sugerindo soluções ou recomendações 

com vista à melhoria dos serviços prestados no âmbito do Instituto, no sentido de um 

serviço público de qualidade cada vez melhor, do qual os estudantes são não apenas 

os principais destinatários, mas também agentes dessa melhoria contínua. 
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4. INICIATIVAS 

4.1 REUNIÕES COM AS ASSOCIAÇÕES DE ESTUDANTES 

No início das suas funções, considerou-se pertinente reunir com as Associações de 

Estudantes (AE) das escolas que integram o IPLeiria, como forma de se conhecer com 

mais detalhe a realidade de cada uma delas e criar proximidade entre as partes. Desta 

forma, seria possível não só auscultar as preocupações e opiniões dos representantes 

dos estudantes relativamente ao funcionamento dos órgãos e serviços do IPLeiria, 

como também reforçar e divulgar o serviço prestado pela Provedoria. 

As reuniões decorreram nas instalações de cada escola mencionada, entre abril e julho 

de 2013, de acordo com o seguinte calendário: 

• AE da ESTG, dia 08-04-2013; 

• AE da ESSLei, dia 08-04-2013; 

• AE da ESTM, dia 09-04-2013; 

• AE da ESAD, dia 09-04-2013; 

• AE da ESECS, dia 01-07-2013. 

 

Nos vários encontros com as AE foram abordados os seguintes pontos, comuns a todas 

as reuniões:  

1. Apresentação da Provedora do Estudante, das suas linhas de orientação e dos 

serviços da Provedoria; 

2. Formas de colaboração da Provedora com as AE; 

3. Auscultação dos estudantes sobre o funcionamento dos órgãos e serviços que 

mais usam e/ou os afetam, tanto do IPLeiria (SAS, SA, SAPE), como das Escolas 

(Comissões Pedagógicas dos Cursos, Conselho Pedagógico); 

4. Sugestões de melhoria da comunicação da Provedoria com os estudantes (site 

da Provedoria, entre outros). 
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No Anexo 1, apresenta-se o extrato de cada uma das atas, onde poderá ser consultado 

o teor dos assuntos debatidos, os quais serão também resumidos no ponto 5.3 deste 

relatório. 

 

4.2 OUTRAS ATIVIDADES 

Para além das referidas reuniões com as AE e das tarefas inerentes ao funcionamento 

geral da Provedoria, salientam-se as principais atividades no exercício das funções de 

Provedora: 

• Participação em reunião no âmbito da visita da Agência de Avaliação e 

Acreditação do Ensino Superior (A3ES) à ESTG, para avaliação do curso de 

licenciatura em Marketing e do curso de mestrado em Marketing Relacional, 

em 11-03-2013; 

• Participação na reunião do Conselho Pedagógico da ESTG para tratar da 

questão dos horários de regime diurno, em 13-03-2013; 

• Participação nas reuniões de apresentação aos novos alunos da ESECS (regime 

diurno e pós-laboral), em 19-09-2013; 

• Participação no III ENPE – Encontro Nacional de Provedores do Estudante, 

organizado pela Universidade de Coimbra e pelo Instituto Politécnico de 

Coimbra, que se realizou na Escola de Hotelaria de Coimbra, em 11-10-2013 

(ver documento final no anexo 3); 

• Participação em reunião no âmbito da visita da Agência de Avaliação e 

Acreditação do Ensino Superior (A3ES) à ESTG, para avaliação dos cursos de 

licenciatura em Administração Pública, Contabilidade e Finanças e Gestão e 

dos cursos de mestrado em Administração Pública, Controlo de Gestão e 

Negócios Internacionais, em 05-11-2013; 

• Presença na IV Gala da Inclusão, organizada pela Câmara Municipal de Leiria e 

pelo Instituto Politécnico de Leiria, que se realizou no Teatro José Lúcio da 

Silva, em 07-12-2013. 
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5. PROCESSOS E RECOMENDAÇÕES 

No ano civil de 2013, foram recebidos e acompanhados pela Provedoria do Estudante 

39 processos válidos. Sempre que necessário, foi solicitada pronúncia dos órgãos e das 

entidades intervenientes nos processos, assim como da Direção de Serviços Jurídicos 

(DSJ) do IPLeiria, de modo a auscultar as partes envolvidas e a apurar e analisar todos 

os factos com o maior rigor possível. 

No quadro abaixo, apresenta-se o resumo dos processos decorridos em 2013, 

incluindo o tempo de resolução de cada caso (em dias úteis) e a origem das 

recomendações emitidas no ano em apreço.  

De referir que, para além das recomendações formais a seguir referenciadas, a 

abordagem das situações expostas pelos estudantes foi diligenciada, frequentemente, 

através de sugestões dirigidas informalmente pela Provedora aos órgãos e serviços em 

causa, para maior agilização e celeridade na respetiva resolução. 

Quadro 1 – Lista de processos em 2013 

Data de 
início 

Data de 
Fim 

Tempo de 
resolução 

(dias 
úteis) 

N.º Processo Recomendação Assunto 

18-10-2012 11-03-2013 102 104.2012-PE 
 

Reclamação sobre ausência de algumas 
creditações na licenciatura provenientes do 
FOR.CET 

04-02-2013 13-02-2013 8 108.2013-PE 
 

Problemas com o pagamento de propinas 

05-02-2013 05-02-2013 1 109.2013-PE 
 

Problemas com a matrícula na UC de Produção de 
Conteúdos 

24-02-2013 06-10-2013 154 110.2013-PE 
 

Reclamação sobre aulas no regime diurno serem 
realizadas no horário 18h00-20h00 

04-03-2013 18-03-2013 11 111.2013-PE 
 

Reclamação sobre a disponibilização de dados 
pessoais de estudantes a terceiros 

21-03-2013 16-04-2013 19 112.2013-PE 
 

Problemas com o pagamento de propinas 

27-03-2013 03-10-2013 137 113.2013-PE 16/2013 Reembolso de Inscrição em curso de Espanhol A1 

05-04-2013 11-04-2013 5 114.2013-PE 
 

Problemas com o pagamento de propinas de 
mestrado, 2011/2012 

08-04-2013 29-04-2013 16 115.2013-PE 
 

Problemas com o pagamento de propinas do 
curso de Engenharia Automóvel, 2011/2012 

10-04-2013 16-04-2013 5 116.2013-PE 
 

Esclarecimento de dúvidas quanto a processo de 
creditação de UC 

12-04-2013 05-07-2013 61 117.2013-PE 16/2013 Reembolso de Inscrição em curso de Espanhol A1 

25-06-2013 11-07-2013 13 118.2013-PE 
 

Certificado de participação em aula aberta 
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24-04-2013 11-06-2013 35 119.2013-PE 
 

Devolução de valores pré-matrícula 

09-05-2013 12-07-2013 47 120.2013-PE 17/2013 
Alteração do valor da última propina de mestrado 
em Negócios Internacionais 

20-06-2013 24-06-2013 3 121.2013-PE 
 

Pedido de esclarecimento quanto à alteração dos 
métodos de avaliação em final de semestre 

21-06-2013 26-06-2013 4 122.2013-PE 
 

Revisão de avaliação 

12-06-2013 16-10-2013 91 123.2013-PE 
 

Vítima de mobbing 

01-07-2013 19-07-2013 15 124.2013-PE 
 

Problemas com a Bolsa de Estudo 

03-07-2013 12-07-2013 8 125.2013-PE 
 

Esclarecimento quanto a procedimento a adotar 
em caso de reclamação de avaliações 

16-07-2013 19-07-2013 4 126.2013-PE 
 

Pedido de esclarecimento sobre os critérios de 
avaliação 

02-08-2013 06-09-2013 26 127.2013-PE 
 

Pedido de esclarecimento sobre os critérios de 
avaliação da UC de Projeto 

02-08-2013 06-09-2013 26 128.2013-PE 
 

Pedido de esclarecimento sobre os critérios de 
avaliação da UC de Projeto 

29-07-2013 05-08-2013 6 129.2013-PE 
 Estudante Projeto Fase (Escala de Serviço) 

22-08-2013 07-11-2013 56 130.2013-PE 
 Inscrição em época de exames em setembro 

12-08-2013 06-09-2013 20 131.2013-PE 
 

Inscrição em Exames na época especial 
2012/2013 para estudante com Estatuto de 
Trabalhador Estudante 

09-09-2013 24-09-2013 12 132.2013-PE 
 

Dúvidas sobre ingresso no curso de Engenharia 
Informática (regime pós-laboral) 

12-09-2013 25-09-2013 10 133.2013-PE 
 

Impossibilidade de finalizar a licenciatura 

14-09-2013 16-10-2013 23 134.2013-PE 
 

Frequência em UC isoladas 

19-09-2013 27-09-2013 7 135.2013-PE 
 

Dificuldades em efetuar matrícula online 

23-09-2013 03-10-2013 9 136.2013-PE 
 

Horários de aulas sobrepostos 

24-09-2013 19-11-2013 41 137.2013-PE 
 

Reclamação sobre aulas do regime diurno serem 
realizadas em horário pós-laboral – 19:00-21:00 

02-10-2013 06-10-2013 3 138.2013-PE 
 

Atraso no pagamento de propinas referente ao 
ano letivo 2005/2006 

15-10-2013 11-11-2013 20 139.2013-PE 
 

Esclarecimentos acerca da possibilidade de obter 
equivalência à UC de Inglês por interposto curso 
de línguas que está a frequentar na Bélgica 

01-11-2013 29-11-2013 21 140.2013-PE 18/2013 
Indeferimento de requerimento interposto para 
realização de prova em regime pós-laboral 

06-11-2013 Em curso n.a. 141.2013-PE 
 

Cobrança coerciva de propinas 

05-11-2013 08-01-2014 47 142.2013-PE 
 

Inscrição em época especial de exames 

14-11-2013 - n.a. 143.2013-PE 
 

Marcação de frequências e estágio em dias 
consecutivos 

12-12-2013 14-01-2014 23 144.2013-PE 

Em função deste caso 
foi emitida uma 

recomendação, a 
qual não mereceu 

acolhimento pelo CG 
do IPLeiria 

Época especial de novembro 

16-12-2013 08-01-2014 18 145.2013-PE 
 

Esclarecimentos e orientação quanto a 
acontecimentos ocorridos numa das Escolas 

17-12-2013 31-12-2013 11 146.2013-PE 
 

Curso de Tradução Interpretação Português/ 
Chinês - Chinês/ Português 
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Dos processos tratados na Provedoria, no ano civil de 2013, resultaram as seguintes 

recomendações formais, que poderão ser consultadas no Anexo 2: 

• Recomendação 16/2013-PE – Reembolso de inscrição em curso de Espanhol A1 

- ESTG. Resultante dos processos 113.2013-PE e 117.2013-PE; 

• Recomendação 17/2013-PE – Alteração do valor da última propina do curso de 

mestrado em Negócios Internacionais – ESTG. Resultante do processo 

120.2013-PE; 

• Recomendação 18/2013-PE – Indeferimento de requerimento interposto para 

realização de prova em regime pós-laboral – ESTG. Resultante do processo 

140.2013-PE. 

 

5.1  ANÁLISE DOS PROCESSOS 

A Figura 1 apresenta a atividade da Provedoria do Estudante entre 2009 e 2013, com o 

número de processos tramitados anualmente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 1. Evolução dos processos na Provedoria do Estudante [2009-2013] 

 

Desde o início do funcionamento da Provedoria do Estudante, em novembro de 2009, 

até dezembro de 2013, foram submetidos um total de 146 processos válidos, dos quais 

39 decorreram no ano de 2013. 
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A Figura 2 representa o número de novos processos e processos concluídos por mês, 

no ano civil de 2013, o que nos permite aferir a atividade mensal da Provedoria, bem 

como os períodos onde existe maior ou menor volume de pedidos de intervenção. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 2. Novos processos e processos concluídos [2013] 

 

Podemos observar que houve registo de novos processos em todos os meses de 2013, 

à exceção do mês de janeiro, onde não houve registo de entrada ou resolução de 

processos, uma vez que a tomada de posse da nova Provedora decorreu no dia 30 

daquele mês. Destaca-se o mês de setembro, com o pico de entrada de novos 

processos, coincidindo com o início do ano letivo de 2013/2014.  

A Figura 3 representa a percentagem de processos decorridos em 2013, distribuídos 

por classe. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Distribuição de processos por classe [2013] 

8% 



12 de 19 
 

 

Considerando a diversidade dos pedidos de intervenção recebidos na Provedoria do 

Estudante, e visando uma melhor organização e desempenho da ação da Provedora, 

foram definidas as seguintes classes de processos:  

• Académicos (matrículas, inscrições, creditações, etc.) 

• Ação social (bolsas, alojamento, cantinas, bares, etc.) 

• Pedagógicos (aulas, professores, materiais de apoio, etc.) 

• Pessoal (adaptação à instituição, problemas psicossociais, assédios, etc.) 

• Recursos (condições físicas dos espaços e equipamentos, etc.) 

• Outros (praxes, etc.) 

 

Do número total de pedidos que deram entrada na Provedoria em 2013, verificamos 

que a maioria dos processos (54%) está relacionada com assuntos académicos, 

seguidos pelos processos com incidência em assuntos pedagógicos (23%). Apenas uma 

percentagem relativamente reduzida advém de assuntos pessoais (3%) ou de ação 

social (5%). 

 

5.2 ANÁLISE DOS INQUÉRITOS À SATISFAÇÃO DOS ESTUDANTES 

Na fase final de cada processo, é enviado ao estudante que apresentou a queixa ou 

reclamação o Questionário de Avaliação do Serviço da Provedoria do Estudante, com 

vista a aferir o grau de satisfação relativo ao apoio prestado, numa lógica de melhoria 

da qualidade dos serviços, quer ao nível do atendimento ao estudante, quer ao nível 

do acompanhamento e diligências promovidas, caso a caso. 

O questionário é enviado por correio eletrónico e encontra-se disponível online em 

https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dFBKbG1HV1BnSVdyZ2pJR2

dIMnFyalE6MQ. 

No ano de 2013, foram recebidas 16 respostas aos inquéritos enviados aos estudantes 

que recorreram aos serviços da Provedoria do Estudante, num universo de 39 

processos, o que corresponde a 41% de respostas. Apresenta-se de seguida a análise 

dos resultados obtidos. 
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5.2.1 Serviço prestado pela Provedoria do Estudante 

Para a avaliação do grau de satisfação relativo ao serviço prestado pela Provedoria, 

foram definidos os seguintes indicadores: 

 

• Demonstração de procura e empenho na resolução das situações 

 

Da análise do indicador Demonstração de procura e empenho na resolução das 

situações, podemos inferir que cerca de metade dos respondentes (7) demonstraram 

estar muito satisfeitos com o empenho da Provedoria na resolução da sua situação. 

Contudo, não poderá ser ignorada a existência de estudantes que não têm uma 

opinião firmada sobre este item (4), ou que ficaram insatisfeitos (1) e muito 

insatisfeitos (2) com a posição da Provedoria sobre o seu caso. 

 

• Capacidade de resposta/organização 
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Relativamente à Capacidade de resposta/organização, observamos que cerca de 

metade dos inquiridos (7) consideraram estar muito satisfeitos com o desempenho da 

Provedoria na resolução do seu caso. Percebemos, porém, que, deste universo, 

subsistem estudantes muito insatisfeitos (2), insatisfeitos (1) e sem opinião firmada 

sobre este indicador (2). 

 

• Clareza da informação prestada 

 

Quanto à Clareza da informação prestada, observamos que, do universo de 16 

respondentes, pouco mais de metade revelou estar muito satisfeita (6) ou satisfeita (2) 

com a forma como a informação lhes foi transmitida. Cerca de metade da amostra 

considerou estar muito insatisfeita (2), insatisfeita (3) ou não teve opinião firmada 

sobre a clareza da informação que recebeu da Provedoria (2). 

 

• Tempo de resposta às reclamações 
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Sobre o Tempo de resposta às reclamações, a maioria dos respondentes considerou 

estar muito satisfeita (6) ou satisfeita (4) com a forma como a informação lhes foi 

transmitida. Porém, será motivo de reflexão o facto de existirem estudantes que 

demonstraram estar muito insatisfeitos (2) ou insatisfeitos (1) com o tempo de 

resolução da sua situação. 

 

• Horários de atendimento adequados às disponibilidades dos estudantes 

 

Da análise do indicador Horários de atendimento adequados às disponibilidades dos 

estudantes, observamos que mais de metade dos inquiridos reconheceu estar muito 

satisfeita (5) ou satisfeita (4) com a disponibilidade da Provedoria. Dos que revelaram 

não ter uma opinião firmada sobre este item (4), depreendemos que consideram o 

horário de atendimento da Provedoria no mínimo aceitável. 

 

• Estado das instalações 
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Relativamente ao Estado das instalações, concluímos que a grande maioria dos 

respondentes (9) tem uma opinião positiva sobre as condições do espaço da 

Provedoria. Dos que demonstraram não ter uma opinião firmada sobre este indicador 

(6), depreendemos que consideram as instalações no mínimo adequadas. 

 

5.2.2 Serviço prestado pelo Secretariado da Provedoria do Estudante 

Para a avaliação do grau de satisfação relativo ao serviço prestado pelo Secretariado 

da Provedoria, foram definidos os seguintes indicadores: 

 

• Eficiência 

 

Quanto à Eficiência, percebemos que, da amostra de 16 respondentes, a maioria (10) 

considerou que o secretariado da Provedoria tratou e acompanhou com eficiência a 

sua situação. Porém, não será descurado o facto de subsistirem estudantes que 

revelaram estar muito insatisfeitos (2) ou insatisfeitos (2) com este indicador. 

 

• Simpatia/Cortesia 
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Sobre a Simpatia/Cortesia demonstrada no atendimento aos estudantes, podemos 

observar que a grande maioria dos respondentes (13) tem uma opinião positiva sobre 

a forma de acolhimento do secretariado Provedoria. 

 

• Profissionalismo 

 

Da análise ao indicador Profissionalismo, concluímos que mais de metade dos 

inquiridos (10) considerou que o seu processo foi tratado com profissionalismo pelo 

secretariado da Provedoria. Dos que revelaram não ter uma opinião firmada sobre 

este item (4), depreendemos que consideram que a sua situação foi tramitada de 

forma apropriada. 

 

5.3 SÍNTESE DAS ATAS DAS REUNIÕES REALIZADAS COM AS ASSOCIAÇÕES DE ESTUDANTES 

Nas reuniões tidas com as Associações de Estudantes (AE) das cinco escolas do IPLeiria, 

foram enumerados e debatidos diversos aspetos relacionados com o funcionamento e 

a ação de alguns dos órgãos e serviços do Instituto, nomeadamente, os Serviços de 

Ação Social (SAS), os Serviços Académicos (SA), o Serviço de Apoio ao Estudante 

(SAPE), os Conselhos Pedagógicos das escolas e a Comissão Pedagógica dos cursos. 

Da análise das atas relativas às reuniões tidas com as AE, salientam-se os seguintes 

pontos: 
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Serviços de Ação Social (SAS) 

• Falta de qualidade da comida nos refeitórios de alguns campi; 

• Gestão ineficaz das refeições nos refeitórios de alguns campi; 

• Lacunas no funcionamento do novo sistema de senhas; 

• Dificuldade nos processos de bolsa de estudo, especificamente aquando da 

solicitação da declaração de IRS do ano anterior, que muitas vezes está 

desatualizada quanto às reais condições familiares no ato de entrega; 

• Horário de funcionamento dos serviços administrativos inadequado à 

frequência de aulas em tempo letivo; 

• Sugestão de participação dos estagiários do curso de Restauração da ESTM na 

elaboração das ementas do refeitório. 

 

Serviços Académicos (SA) 

• Qualidade e eficiência insatisfatória no atendimento; 

• Prestação de informações contraditórias; 

• Atrasos no lançamento de notas por alguns professores; 

• Horário de funcionamento inadequado no horário de almoço e pós-laboral; 

• Falta de proporcionalidade no valor da propina para estudantes com uma ou 

duas unidades curriculares em falta para terminar o curso; 

• Sugestão do uso de um sistema de senhas por assunto, no atendimento. 

 

Conselho Pedagógico/Comissão Pedagógica dos cursos: 

• Participação ativa dos estudantes nestes órgãos, em algumas escolas. 

 

Serviço de Apoio ao Estudante (SAPE) 

• Escassa solicitação destes serviços por parte dos estudantes. 

 

Presidência do IPLeiria 

• A comunidade discente da ESTG aguarda a construção do Pavilhão Desportivo. 



19 de 19 
 

ANEXOS 

ANEXO 1 – EXTRATO DAS ATAS DAS REUNIÕES COM AS ASSOCIAÇÕES DE ESTUDANTES 

AE da ESTG, dia 08-04-2013 

AE da ESSLei, dia 08-04-2013 

AE da ESTM, dia 09-04-2013 

AE da ESAD, dia 09-04-2013 

AE da ESECS, dia 01-07-2013 

 

ANEXO 2 – RECOMENDAÇÕES EMITIDAS 

Recomendação 16/2013-PE (processos 113.2013-PE e 117.2013-PE) 

Recomendação 17/2013-PE (processo 120.2013-PE) 

Recomendação 18/2013-PE (processo 140.2013-PE) 

 

ANEXO 3 – DOCUMENTO FINAL DO III ENPE 

Resumo do III Encontro Nacional de Provedores do Estudante do Ensino Superior, 

realizado no dia 11 de outubro de 2013, em Coimbra. 
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EXTRATO DA ATA DA REUNIÃO DE 08 DE ABRIL DE 2013 
COM A AE DA ESTG (16h) 

 

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho mais ligado à mediação em situações que 

possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vida académica, não devendo ser a primeira 

instância a ser contactada em caso de conflito. Antes de pedirem ajuda à Provedoria devem ser 

esgotados os meios normais das Escolas (coordenador de curso, direção, etc., conforme o 

assunto tratado) ou do IPLeiria e só em caso de não resolução da situação é que a Provedoria 

pode tentar ajudar a encontrar uma solução para os problemas. ------------------------------------------  

Outros esclarecimentos dados: a ação da Provedora é feita em articulação com as Associações 

de Estudantes (AE); a comunicação também se realiza através do site da Provedoria e foi pedido 

que a AE fizesse sugestões para a melhoria da comunicação no site (em IPLeiria » Organização 

interna » Órgãos ou diretamente em http://provedordoestudante.ipleiria.pt/). Foi pedida a 

divulgação dos serviços da Provedoria junto dos estudantes, pois estes muitas vezes não têm 

conhecimento do que se trata. -----------------------------------------------------------------------------------  

Relativamente aos Serviços de Ação Social (SAS), os alunos consideram que o funcionamento 

dos mesmos é bom, assim como o relacionamento com o Administrador e a sua equipa, tendo 

referido, no entanto, que o novo sistema de senhas tem causado alguns problemas. -----------------  

Já no que diz respeito aos Serviços Académicos (SA), os alunos referiram que, desde que 

ocorreu a centralização destes serviços no IPLeiria, o funcionamento piorou, nomeadamente por 

causa da diminuição do número de funcionários (que se deve também a algumas situações de 

reforma), tendo-se assistido a um decréscimo de rentabilidade dos serviços e lentidão no 

atendimento. Antes, estes serviços estavam abertos três dias por semana em horário pós-laboral, 

agora só estão dois dias, sendo que a 6.ª feira foi um dos dias em que deixou de funcionar, o que 

se revela desadequado para os cursos de mestrado que funcionam, muitas vezes, neste dia. 

Também o lançamento de notas é por vezes moroso, não só em resultado do atraso dos 

professores, mas sobretudo porque os serviços não conseguem dar resposta atempada. ------------  

Quanto às comissões pedagógicas dos cursos e ao Conselho Pedagógico, não há nada a registar, 

pois têm um bom funcionamento e os alunos participam com frequência nos diversos órgãos da 

Escola. ----------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Referiram ainda, relativamente à Presidência do IPLeiria, que estão à espera do Pavilhão 

Desportivo que foi prometido. -----------------------------------------------------------------------------------  

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
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EXTRATO DA ATA DA REUNIÃO DE 08 DE ABRIL DE 2013 
COM A AE DA ESSLei (18h) 

 

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho mais ligado à mediação em situações que 

possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vida académica, não devendo ser a primeira 

instância a ser contactada em caso de conflito. Antes de pedirem ajuda à Provedoria devem ser 

esgotados os meios normais das Escolas (coordenador de curso, direção, etc., conforme o 

assunto tratado) ou do IPLeiria e só em caso de não resolução da situação é que a Provedoria 

pode tentar ajudar a encontrar uma solução para os problemas. ------------------------------------------  

Outros esclarecimentos dados: a ação da Provedora é feita em articulação com as Associações 

de Estudantes (AE); a comunicação também se realiza através do site da Provedoria e foi pedido 

que a AE fizesse sugestões para a melhoria da comunicação no site (em IPLeiria » Organização 

interna » Órgãos ou diretamente em http://provedordoestudante.ipleiria.pt/). Foi pedida a 

divulgação dos serviços da Provedoria junto dos estudantes, pois estes muitas vezes não têm 

conhecimento do que se trata. -----------------------------------------------------------------------------------  

Relativamente aos serviços dos Serviços de Ação Social (SAS), os alunos informaram que o 

funcionamento dos mesmos é bom, dando como exemplo o sistema de atribuição de bolsas, que 

este ano foi bastante rápido se comparado com outras instituições. No entanto, referiram que o 

novo sistema de senhas tem causado alguns problemas, com queixas por parte dos alunos. 

Quanto à qualidade da comida e ao preço, não tem havido queixas. -------------------------------------  

Já no que diz respeito aos Serviços Académicos (SA), os alunos referiram que o número de 

funcionários não é suficiente para responder às necessidades, sendo o atendimento muito lento. 

Mencionaram ainda que é preciso otimizar os recursos, sugerindo, por exemplo, que o 

atendimento deveria ser feito por assuntos, filtrando-os através de senhas, como se vê noutros 

serviços da administração pública.------------------------------------------------------------------------------  

As comissões pedagógicas dos cursos têm um papel bastante ativo e os alunos participam no 

Conselho Pedagógico. ---------------------------------------------------------------------------------------------  

No que diz respeito ao Serviço de Apoio ao Estudante (SAPE), informaram que não há muitos 

alunos a solicitar os respetivos serviços. ----------------------------------------------------------------------  

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
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EXTRATO DA ATA DA REUNIÃO DE 09 DE ABRIL DE 2013 
COM A AE DA ESTM (15h)  

 

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho mais ligado à mediação em situações que 

possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vida académica, não devendo ser a primeira 

instância a ser contactada em caso de conflito. Antes de pedirem ajuda à Provedoria devem ser 

esgotados os meios normais das Escolas (coordenador de curso, direção, etc., conforme o 

assunto tratado) ou do IPLeiria e só em caso de não resolução da situação é que a Provedoria 

pode tentar ajudar a encontrar uma solução para os problemas. ------------------------------------------  

Outros esclarecimentos dados: a ação da Provedora é feita em articulação com as Associações 

de Estudantes (AE); a comunicação também se realiza através do site da Provedoria e foi pedido 

que a AE fizesse sugestões para a melhoria da comunicação no site (em IPLeiria » Organização 

interna » Órgãos ou diretamente em http://provedordoestudante.ipleiria.pt/). Foi pedida a 

divulgação dos serviços da Provedoria junto dos estudantes, pois estes muitas vezes não têm 

conhecimento do que se trata. -----------------------------------------------------------------------------------  

O Presidente da AE mencionou que assumiu recentemente estas funções, pela primeira vez. -----  

Relativamente aos Serviços de Ação Social (SAS), a AE entende que o funcionamento dos 

mesmos é bom, tendo referido, no entanto, que em períodos de maior trabalho a capacidade de 

resposta é mais complicada. O horário de atendimento da parte administrativa também não é o 

mais adequado, pois é durante o tempo letivo e interfere com a frequência das aulas. As ementas 

da cantina podiam ser mais variadas, utilizando até estagiários do curso de Restauração. Desta 

forma, acreditam que haveria mais alunos a frequentar a cantina. Por vezes, há alguma tensão no 

atendimento do bar pelo facto de os responsáveis repreenderem as funcionárias diante dos 

alunos, o que cria um mal-estar geral.--------------------------------------------------------------------------  

Já no que diz respeito aos Serviços Académicos (SA), a AE referiu que o número de 

funcionários não é suficiente para responder às necessidades, sendo o atendimento muito lento, 

sobretudo nas alturas de maior volume de trabalho. O horário devia ser prolongado, pois o 

encerramento às 16h é muito cedo. Devia haver cartazes com informação mais detalhada para 

facilitar a comunicação. Considera que um sistema de senhas seria mais vantajoso por dividir o 

atendimento por assuntos mais específicos. -------------------------------------------------------------------  

Quanto às comissões pedagógicas dos cursos, ainda não tomaram conhecimento sobre como 

funcionam, mas é certo que os alunos participam no Conselho Pedagógico e que os núcleos dos 

cursos são muito ativos.  ------------------------------------------------------------------------------------------  

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
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EXTRATO DA ATA DA REUNIÃO DE 09 DE ABRIL DE 2013 
COM A AE DA ESAD (18h) 

 

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho mais ligado à mediação em situações que 

possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vida académica, não devendo ser a primeira 

instância a ser contactada em caso de conflito. Antes de pedirem ajuda à Provedoria devem ser 

esgotados os meios normais das Escolas (coordenador de curso, direção, etc., conforme o 

assunto tratado) ou do IPLeiria e só em caso de não resolução da situação é que a Provedoria 

pode tentar ajudar a encontrar uma solução para os problemas. ------------------------------------------  

Outros esclarecimentos dados: a ação da Provedora é feita em articulação com as Associações 

de Estudantes (AE); a comunicação também se realiza através do site da Provedoria e foi pedido 

que a AE fizesse sugestões para a melhoria da comunicação no site (em IPLeiria » Organização 

interna » Órgãos ou diretamente em http://provedordoestudante.ipleiria.pt/). Foi pedida a 

divulgação dos serviços da Provedoria junto dos estudantes, pois estes muitas vezes não têm 

conhecimento do que se trata. -----------------------------------------------------------------------------------  

Relativamente aos serviços dos Serviços de Ação Social (SAS), os alunos queixaram-se da 

qualidade da comida, que terá vindo a piorar, e do novo sistema de senhas, que tem causado 

alguns problemas. Referiram que a gestão da cantina não é feita da melhor forma, pois, a partir 

de certa hora, já não há comida ou a escolha é muito reduzida. ------------------------------------------  

Já no que diz respeito aos Serviços Académicos (SA), os alunos referiram que o número de 

funcionários não é suficiente para responder às necessidades, sendo o atendimento muito lento e 

que, por vezes, as funcionárias dão informações contraditórias. O horário de funcionamento 

também não é considerado adequado, por coincidir com a frequência de aulas e por estabelecer 

o encerramento à hora de almoço, para além de o horário pós-laboral em apenas dois dias por 

semana não ser suficiente. ----------------------------------------------------------------------------------------  

No que diz respeito ao SAPE, não há muitos alunos a solicitar os serviços. ---------------------------  

[…] -------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
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EXTRATO DA ATA DA REUNIÃO DE 01 DE JULHO DE 2013 
COM A AE DA ESECS (11h) 

 

[…] --------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho mais ligado à mediação em situações que 

possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vida académica, não devendo ser a primeira 

instância a ser contactada em caso de conflito. Antes de pedirem ajuda à Provedoria devem ser 

esgotados os meios normais das Escolas (coordenador de curso, direção, etc., conforme o 

assunto tratado) ou do IPLeiria e só em caso de não resolução da situação é que a Provedoria 

pode tentar ajudar a encontrar uma solução para os problemas. ------------------------------------------  

Outros esclarecimentos dados: a ação da Provedora é feita em articulação com as Associações 

de Estudantes (AE); a comunicação também se realiza através do site da Provedoria e foi pedido 

que a AE fizesse sugestões para a melhoria da comunicação no site (em IPLeiria » Organização 

interna » Órgãos ou diretamente em http://provedordoestudante.ipleiria.pt/). Foi pedida a 

divulgação dos serviços da Provedoria junto dos estudantes, pois estes muitas vezes não têm 

conhecimento do que se trata. -----------------------------------------------------------------------------------  

A AE da ESECS informou que não tem departamento de ação social e, por isso, não consegue 

resolver certos problemas. ----------------------------------------------------------------------------------------  

Foi considerado excessivo que os alunos que só têm uma ou duas UC para terminar o curso 

respetivo tenham de pagar propina mínima. Foi também apontada a dificuldade sentida pelos 

alunos que requerem bolsa, cuja concessão tem por base a declaração de IRS do ano anterior, a 

qual muitas vezes já está desatualizada quanto às reais condições familiares, como por exemplo, 

desemprego superveniente. ---------------------------------------------------------------------------------------  

Relativamente aos Serviços de Ação Social (SAS), a AE entende que o funcionamento dos 

mesmos é positivo, sobretudo no que diz respeito às bolsas. O horário de atendimento da parte 

administrativa também é o mais adequado. As refeições nas cantinas são também, geralmente, 

de qualidade. --------------------------------------------------------------------------------------------------------  

Já no que diz respeito aos Serviços Académicos (SA) da avaliação que fazem, embora seja 

globalmente positiva, é apontado como aspeto negativo o facto de algumas funcionárias não 

saberem responder às dúvidas que os alunos colocam e terem de recorrer sempre às funcionárias 

com mais experiência, o que torna o atendimento lento. ---------------------------------------------------  

Quanto às comissões pedagógicas dos cursos, não receberam qualquer queixa e afirmaram que 

também o Conselho Pedagógico funciona bem. No que toca aos serviços do Serviço de Apoio 

ao Estudante (SAPE), informaram conhecer o seu funcionamento. --------------------------------------  

[…] -------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
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