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1. PREAMBULO

O artigo 25.2 da Lei n.2 62/2007, de 10 de setembro, que aprovou o Regime Juridico
das Instituicdes de Ensino Superior, determina que em cada instituicdo de ensino
superior deve existir, nos termos fixados pelos seus estatutos, um Provedor do
Estudante, cuja agdo se desenvolve em articulagdo com as associagdes de estudantes e
com os o6rgdos e servicos da instituicdo, designadamente com os conselhos

pedagdgicos, bem como com as suas unidades organicas.

De acordo com o Regulamento do Provedor do Estudante do Instituto Politécnico de
Leiria’, o Provedor desenvolve as atividades e iniciativas que julgue adequadas ao bom

desempenho do mandato, nomeadamente:

a) Apreciar as queixas e reclamacg6es dos estudantes e caso considere que a razdo
Ihes assiste, proferir as recomendacdes pertinentes aos érgaos competentes
para as atender;

b) Fazer recomendagdes genéricas tendo em vista acautelar os interesses dos
estudantes, nomeadamente no dominio da atividade pedagdgica e da acdo
social escolar;

c) Propor a realizagdo de atividades inspetivas aos servicos cujas atividades sdo
vocacionadas para os estudantes e a outros servicos sobre os quais existam

duvidas quanto a regularidade de funcionamento.

As recomendac¢bes emitidas devem ser implementadas por parte dos 6rgdos e servicos
do Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria) e unidades organicas que delas sejam
destinatdrios, devendo a recusa da sua implementacdo ser devidamente

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

No presente relatério serdo apresentados os processos, recomendacdes e iniciativas
referentes ao ano civil de 2013, bem como o apuramento da satisfagao dos estudantes
perante a Provedoria, medida através de questionario enviado aos estudantes apds a

resolucao do seu processo.

! Despacho n.2 7313/2011, de 6 de maio, publicado no Didrio da Reptblica, 2.2 série, N.2 93, de 13 de maio.
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2. ELEICAO E TOMADA DE POSSE DA PROVEDORA DO ESTUDANTE

A atual Provedora do Estudante, Doutora Maria da Graga Lopes da Silva Mouga Pocas
Santos, Professora Coordenadora do Departamento de Ciéncias Sociais da Escola
Superior de Educacdo e Ciéncias Sociais, foi eleita a 3 de dezembro de 2012, tendo
tomado posse a 30 de janeiro de 2013 (cf. Despacho n.2 2250/2013, Didrio da
Republica, 2.2 série — N.2 27, de 7 de fevereiro), em cerimdnia realizada no edificio
sede do Instituto Politécnico de Leiria, sucedendo ao Doutor Carlos Manuel da Silva
Rabaddo, Professor Coordenador do Departamento de Engenharia Informatica da

Escola Superior de Tecnologia e Gestao.
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3. MissAo DA PROVEDORA DO ESTUDANTE

A missdo da Provedora do Estudante tem uma natureza eminentemente transversal,
agindo como mediadora nas relacbes entre os estudantes e os orgdos formais do
Instituto Politécnico de Leiria (IPLeiria) e das Escolas, na procura da resolugdo concreta
dos problemas e conflitos que ndo sejam ultrapassados a outros niveis e uma vez

esgotados os demais mecanismos institucionais.

Na harmonizagao dos pontos de vista de alunos e outros corpos e 6rgaos académicos,
a Provedora procura exercer uma funcdo de influéncia positiva no desbloquear de
procedimentos, fazendo uso do seu poder de emitir recomendagdes, numa dtica de
proximidade aos estudantes, atuando com a agilidade e a simplificagao administrativas

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

A missdo a que se propde a Provedora, quer institucional quer pessoalmente, baseia-
se na concecdo das suas fungées como um Orgdo com autonomia face aos érgdos de
governo do IPLeiria, bem como das suas unidades organicas e servicos, conduzindo-se
por principios de neutralidade, de independéncia e de sigilo, procurando colocar em
didlogo as partes envolvidas, nao aceitando dar seguimento a qualquer queixa sem
ouvir as pessoas em causa, analisando com equilibrio as questdes colocadas,
temperando a sua anadlise puramente juridica e formal, com o necessario e

insubstituivel bom senso.

Assim, a Provedora tem por missdo apreciar queixas, reclamac¢des ou participacoes
dirigidas pelos estudantes, tanto individual como coletivamente, nomeadamente,
através das Associacoes de Estudantes (AE), sugerindo solugbes ou recomendacgOes
com vista a melhoria dos servicos prestados no ambito do Instituto, no sentido de um
servico publico de qualidade cada vez melhor, do qual os estudantes sdo ndo apenas

os principais destinatarios, mas também agentes dessa melhoria continua.

5de19



4. INICIATIVAS

4.1 REUNIOES COM AS ASSOCIACOES DE ESTUDANTES

No inicio das suas funcdes, considerou-se pertinente reunir com as Associa¢des 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 possivel ndo sé auscultar as preocupacdes e opinides dos representantes
dos estudantes relativamente ao funcionamento dos dérgaos e servigos do IPLeiria,

como também reforcar e divulgar o servico prestado pela Provedoria.

As reunides decorreram nas instalacdes de cada escola mencionada, entre abril e julho

de 2013, de acordo com o seguinte calendario:

* 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 varios encontros com as AE foram abordados os seguintes pontos, comuns a todas

as reunioes:

1. Apresentagdo da Provedora do Estudante, das suas linhas de orientagao e dos
servicos da Provedoria;

2. Formas de colaboracdo da Provedora com as AE;

3. Auscultacdo dos estudantes sobre o funcionamento dos 6rgdos e servigos que
mais usam e/ou os afetam, tanto do IPLeiria (SAS, SA, SAPE), como das Escolas
(ComissGes Pedagdgicas dos Cursos, Conselho Pedagdgico);

4. Sugestbes de melhoria da comunicacdo 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 podera ser consultado
o teor dos assuntos debatidos, os quais serdo também resumidos no ponto 5.3 deste

relatorio.

4.2 OUTRAS ATIVIDADES

Para além das referidas reunides com as AE e das tarefas inerentes ao funcionamento
geral da Provedoria, salientam-se as principais atividades no exercicio das fungdes de

Provedora:

* Participagdo em reunido no ambito da visita da Agéncia de Avaliagdo e
Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES) a ESTG, para avaliacdo do curso de
licenciatura em Marketing e do curso de mestrado em Marketing Relacional,

em 11-03-2013;

* Participacdo na reunido do Conselho Pedagégico da ESTG para tratar da

guestdo dos horarios de regime diurno, em 13-03-2013;

e Participacdo nas reunides de apresentacdo aos novos alunos da ESECS (regime

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

* Participagao no /Il 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);

* Participagdo em reunido no ambito da visita da Agéncia de Avaliagdo e
Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES) a ESTG, para avaliacdo dos cursos de
licenciatura em Administragcdo Publica, Contabilidade e Finangas e Gestdo e
dos cursos de mestrado em Administracdo Publica, Controlo de Gestdo e

Negocios Internacionais, em 05-11-2013;

* Presenca na IV Gala da Inclusdo, organizada pela Cdmara Municipal de Leiria e
pelo Instituto Politécnico de Leiria, que se realizou no Teatro José Lucio da

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

No ano civil de 2013, foram recebidos e acompanhados pela Provedoria do Estudante
39 processos validos. Sempre que necessario, foi solicitada pronuncia dos érgaos e das
entidades intervenientes nos processos, assim como da Dire¢do de Servicos Juridicos
(DSJ) do IPLeiria, de modo a auscultar as partes envolvidas e a apurar e analisar todos

os factos com o maior rigor possivel.

No quadro abaixo, apresenta-se o resumo dos processos decorridos em 2013,
incluindo o tempo de resolucdo de cada caso (em dias Uteis) e a origem das

recomendagdes emitidas no ano em aprego.

De referir que, para além das recomendacbes formais a seguir referenciadas, a
abordagem das situacOes expostas pelos estudantes foi diligenciada, frequentemente,
através de sugestdes dirigidas informalmente pela Provedora aos érgdos e servigos em

causa, para maior agilizacdo e celeridade na respetiva resolugdo.

Quadro 1 - Lista de processos em 2013

Tempo de
D.at’a.de Dat.a de reso!ut;ao N.2 Processo Recomendacgdo Assunto
inicio Fim (dias
uteis)
Reclamagdo sobre auséncia de algumas
18-10-2012 | 11-03-2013 102 104.2012-PE creditagBes 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 Problelmas com a matricula na UC de Produgdo de
Contetdos
Reclamagdo sobre aulas no regime diurno serem
24-02-2013 | 06-10-2013 154 110.2013-PE realizadas no hordrio 18h00-20h00
04-03-2013 | 18-03-2013 1 111.2013-PE Reclam.ac;ao sobre a dISponIbI|I.23(;aO 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 Inscrigdo 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 Automovel, 2011/2012
10-04-2013 | 16-04-2013 5 116.2013-PE Escla.rechento de duvidas quanto a processo de
creditagdo de UC
12-04-2013 | 05-07-2013 61 117.2013-PE 16/2013 Reembolso de Inscrigdo em curso de Espanhol A1
25-06-2013 | 11-07-2013 13 118.2013-PE Certificado de participagdo em aula aberta
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24-04-2013 | 11-06-2013 35 119.2013-PE Devolugdo de valores pré-matricula
09-05-2013 | 12-07-2013 47 120.2013-PE 17/2013 Alteragdo do valor da (ltima propina de mestrado
em Negdcios Internacionais
20-06-2013 | 24-06-2013 3 121.2013-PE Pef:lldo de esclarfzatnento guanto a alteragdo dos
métodos de avaliagdo em final de semestre
21-06-2013 | 26-06-2013 4 122.2013-PE Revisdo de avaliacdo
12-06-2013 | 16-10-2013 91 123.2013-PE Vitima de mobbing
01-07-2013 | 19-07-2013 15 124.2013-PE Problemas com a Bolsa de Estudo
03-07-2013 | 12-07-2013 3 125.2013-PE Esclarecimento quant~o a procef:lmlento a adotar
em caso de reclamacdo de avaliagdes
16-07-2013 | 19-07-2013 4 126.2013-PE Pedido de esclarecimento sobre os critérios de
avaliagdo
02-08-2013 | 06-09-2013 26 127.2013-PE Pedi.do~de esclarecimer.\to sobre os critérios de
avaliagdo da UC de Projeto
02-08-2013 | 06-09-2013 26 128.2013-PE Pedido de esclarecimento sobre os critérios de
avaliagdo da UC de Projeto
29-07-2013 | 05-08-2013 6 129.2013-PE Estudante Projeto Fase (Escala de Servigo)
22-08-2013 | 07-11-2013 56 130.2013-PE Inscrigdo em época de exames em setembro
Inscrigdo em Exames na época especial
12-08-2013 06-09-2013 20 131.2013-PE 2012/2013 para estudante com Estatuto de
Trabalhador Estudante
09-09-2013 | 24-09-2013 12 132.2013-PE Duwdaf s:obre m.gressc’) no curso de Engenharia
Informatica (regime pds-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 Frequéncia em UC isoladas
19-09-2013 | 27-09-2013 7 135.2013-PE Dificuldades em efetuar matricula online
23-09-2013 | 03-10-2013 9 136.2013-PE Horarios de aulas sobrepostos
Reclamagdo sobre aulas do regime diurno serem
24-09-2013 | 19-11-2013 4 137.2013-PE realizadas em horario pés-laboral — 19:00-21:00
e 1n. ) Atraso no pagamento de propinas referente ao
02-10-2013 | 06-10-2013 3 138.2013-PE ano letivo 2005/2006
Esclarecimentos acerca da possibilidade de obter
15-10-2013 | 11-11-2013 20 139.2013-PE equivaléncia a UC de Inglés por interposto curso
de linguas que estd a frequentar na Bélgica
01-11-2013 | 29-11-2013 21 140.2013-PE 18/2013 Indeferimento de requerimento interposto para
realizagdo de prova em regime pds-laboral
06-11-2013 Em curso n.a. 141.2013-PE Cobranga coerciva de propinas
05-11-2013 | 08-01-2014 47 142.2013-PE Inscrigdo em época especial de exames
14-11-2013 ) na. 143.2013-PE Marca(;ac:\ de frequéncias e estagio em dias
consecutivos
Em fungdo deste caso
foi emitida uma
12-12-2013 | 14-01-2014 23 144.2013-pE | 'ecomendacio,a | o ocpecial de novembro
qual ndo mereceu
acolhimento pelo CG
do IPLeiria
16122013 | 08-01-2014 | 18 145.2013-PE Esclarecimentos e orientagio quanto a
acontecimentos ocorridos numa das Escolas
17-12-2013 31-12-2013 11 146.2013-PE Curso de Tradugdo Interpretagdo Portugués/

Chinés - Chinés/ Portugués
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Dos processos tratados na Provedoria, no ano civil de 2013, resultaram as seguintes

recomendag0Oes formais, que poderao ser consultadas no Anexo 2:

e Recomendagdo 16/2013-PE — Reembolso de inscricdo em curso de Espanhol Al
- ESTG. Resultante dos processos 113.2013-PE e 117.2013-PE;

e Recomendagdo 17/2013-PE — Altera¢do do valor da Gltima propina do curso de
mestrado em Negdcios Internacionais — ESTG. Resultante do processo
120.2013-PE;

e Recomendagdo 18/2013-PE — Indeferimento de requerimento interposto para
realizagdo de prova em regime pds-laboral — ESTG. Resultante do processo

140.2013-PE.

5.1 ANALISE DOS PROCESSOS

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

numero de processos tramitados anualmente.

45

40

35 A

30 -

25 A

20 -

15 A

2009 2010 2011 2012 2013

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

Desde o inicio do funcionamento da Provedoria do Estudante, em novembro de 2009,
até dezembro de 2013, foram submetidos um total de 146 processos validos, dos quais

39 decorreram no ano de 2013.
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A Figura 2 representa o nimero de novos processos e processos concluidos por més,
no ano civil de 2013, o que nos permite aferir a atividade mensal da Provedoria, bem

como os periodos onde existe maior ou menor volume de pedidos de intervengao.

J F M A M J J A S 0] N D

W Novos processos @ Processos concluidos

Figura 2. Novos processos e processos concluidos [2013]

Podemos observar que houve registo de novos processos em todos os meses de 2013,
a excecdo do més de janeiro, onde ndo houve registo de entrada ou resolucao de
processos, uma vez que a tomada de posse da nova Provedora decorreu no dia 30
daquele més. Destaca-se o més de setembro, com o pico de entrada de novos

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

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

por classe.
54%
23%
8% 89
0, ()
~ W W
Académicos  Agdo Social Pedagdgicos Pessoal Recursos Outros

Figura 3. Distribuigao de processos por classe [2013]
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Considerando a diversidade dos pedidos de intervencdo recebidos na Provedoria do
Estudante, e visando uma melhor organizacdao e desempenho da acdo da Provedora,

foram definidas as seguintes classes de processos:

e Académicos (matriculas, inscrigdes, creditacdes, etc.)

e Acdo social (bolsas, alojamento, cantinas, bares, etc.)

* Pedagdgicos (aulas, professores, materiais de apoio, etc.)

* Pessoal (adaptacdo a instituicdo, problemas psicossociais, assédios, etc.)
* Recursos (condigOes fisicas dos espacos e equipamentos, etc.)

e Qutros (praxes, etc.)

Do nimero total de pedidos que deram entrada na Provedoria em 2013, verificamos
gue a maioria dos processos (54%) esta relacionada com assuntos académicos,
seguidos pelos processos com incidéncia em assuntos pedagdgicos (23%). Apenas uma
percentagem relativamente reduzida advém de assuntos pessoais (3%) ou de agdo

social (5%).

5.2 ANALISE DOS INQUERITOS A SATISFACAO DOS ESTUDANTES

Na fase final de cada processo, é enviado ao estudante que apresentou a queixa ou
reclamacdo o Questiondrio de Avaliagdo do Servigo da Provedoria do Estudante, com
vista a aferir o grau de satisfacdo relativo ao apoio prestado, numa légica de melhoria
da qualidade dos servicos, quer ao nivel do atendimento ao estudante, quer ao nivel

do acompanhamento e diligéncias promovidas, caso a caso.

O questiondrio é enviado por correio eletrénico e encontra-se disponivel online em

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

diIMnFyalE6MQ.

No ano de 2013, foram recebidas 16 respostas aos inquéritos enviados aos estudantes
gue recorreram aos servicos da Provedoria do Estudante, num universo de 39
processos, o que corresponde a 41% de respostas. Apresenta-se de seguida a analise

dos resultados obtidos.
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5.2.1 Servigo prestado pela Provedoria do Estudante

Para a avaliagdao do grau de satisfagdo relativo ao servigo prestado pela Provedoria,

foram definidos os seguintes indicadores:

¢ Demonstracdo de procura e empenho na resolucao das situacdes
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Muito Insatisfeito Satisfeito Muito
insatisfeito satlsfelto, nem satisfeito

insatisfeito

Da analise do indicador Demonstragéo de procura e empenho na resolugdo das
situagées, podemos inferir que cerca de metade dos respondentes (7) demonstraram
estar muito satisfeitos com o empenho da Provedoria na resolugao da sua situagao.
Contudo, ndo podera ser ignorada a existéncia de estudantes que ndo tém uma
opinido firmada sobre este item (4), ou que ficaram insatisfeitos (1) e muito

insatisfeitos (2) com a posi¢ao da Provedoria sobre o seu caso.

e Capacidade de resposta/organizagdo
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Relativamente a Capacidade de resposta/organiza¢do, observamos que cerca de
metade dos inquiridos (7) consideraram estar muito satisfeitos com o desempenho da
Provedoria na resolucdo do seu caso. Percebemos, porém, que, deste universo,
subsistem estudantes muito insatisfeitos (2), insatisfeitos (1) e sem opinido firmada

sobre este indicador (2).

e C(Clareza da informacao prestada

/ 6
6
5
4
3
3 2 2 2
2
0 T T T T 1
Muito Insatisfeito Nem satisfeito,  Satisfeito Muito
insatisfeito nem satisfeito
insatisfeito

Quanto a Clareza da informagéo 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 informacgao |hes foi transmitida. Cerca de metade da amostra
considerou estar muito insatisfeita (2), insatisfeita (3) ou nado teve opinido firmada

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

e Tempo de resposta as reclamagdes

7 6
6
> 4
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3
3 2
2 1
: [
0 T T T T 1
Muito Insatisfeito Nem satisfeito, Satisfeito Muito
insatisfeito nem satisfeito
insatisfeito
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Sobre o Tempo de resposta as reclamag¢des, a maioria dos respondentes considerou
estar muito satisfeita (6) ou satisfeita (4) com a forma como a informacgdo lhes foi
transmitida. Porém, serd motivo de reflexdo o facto de existirem estudantes que
demonstraram estar muito insatisfeitos (2) ou insatisfeitos (1) com o tempo de

resolucao da sua situacao.

e Hordrios de atendimento adequados as disponibilidades dos estudantes

6
5
5
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Muito Insatisfeito Nem satisfeito, Satisfeito Muito
insatisfeito nem satisfeito
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Da andlise do indicador Hordrios de atendimento adequados as 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
ndo ter uma opinido firmada sobre este item (4), depreendemos que consideram o

horario de atendimento da Provedoria no minimo aceitavel.

e Estado das instalagdes
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Relativamente ao Estado das instalagées, concluimos que a grande maioria dos
respondentes (9) tem uma opinido positiva sobre as condicdes do espaco da
Provedoria. Dos que demonstraram ndo ter uma opinido firmada sobre este indicador

(6), depreendemos que consideram as instalagdes no minimo adequadas.

5.2.2 Servigo prestado pelo Secretariado da Provedoria do Estudante

Para a avaliacdo do grau de satisfacdo relativo ao servico prestado pelo Secretariado

da Provedoria, foram definidos os seguintes indicadores:

e Eficiéncia

8 7

7

6

5

4 3

3 2 2 2

2

O T T T T 1
Muito Insatisfeito  Nem satisfeito, Satisfeito  Muito satisfeito

insatisfeito nem insatisfeito

Quanto a Eficiéncia, percebemos que, da amostra de 16 respondentes, a maioria (10)
considerou que o secretariado da Provedoria tratou e acompanhou com eficiéncia a
sua situacdo. Porém, ndo sera descurado o facto de subsistirem estudantes que

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

e Simpatia/Cortesia

8 7

7 6

6

5

4

3 2

= 1

0 T O T - T T 1
Muito Insatisfeito  Nem satisfeito, Satisfeito  Muito satisfeito

insatisfeito nem insatisfeito
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Sobre a Simpatia/Cortesia demonstrada no atendimento aos estudantes, podemos
observar que a grande maioria dos respondentes (13) tem uma opinido positiva sobre

a forma de acolhimento do secretariado Provedoria.

e Profissionalismo

8 7

7

6

> 4

4 3

3 2

2

O T T T T 1
Muito Insatisfeito  Nem satisfeito, Satisfeito  Muito satisfeito

insatisfeito nem insatisfeito

Da andlise ao indicador Profissionalismo, concluimos que mais de metade dos
inquiridos (10) considerou que o seu processo foi tratado com profissionalismo pelo
secretariado da Provedoria. Dos que revelaram ndo ter uma opinido firmada sobre
este item (4), depreendemos que consideram que a sua situacdo foi tramitada de

forma apropriada.

5.3 SINTESE DAS ATAS DAS REUNIOES REALIZADAS COM AS ASSOCIACOES DE ESTUDANTES

Nas reunides tidas com as Associacdes de Estudantes (AE) das cinco escolas do IPLeiria,
foram enumerados e debatidos diversos aspetos relacionados com o funcionamento e
a acao de alguns dos érgaos e servicos do Instituto, nomeadamente, os Servicos de
Acdo Social (SAS), os Servigos Académicos (SA), o Servico de Apoio ao Estudante

(SAPE), os Conselhos Pedagodgicos das escolas e a Comissao Pedagodgica dos cursos.

Da andlise das atas relativas as reunides tidas com as AE, salientam-se os seguintes

pontos:
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Servigos de Agao Social (SAS)

* Falta de qualidade da comida nos refeitorios de alguns campi;

* Gestdo ineficaz das refeigdes nos refeitdrios de alguns campi;

* Lacunas no funcionamento do novo sistema de senhas;

e Dificuldade nos processos de bolsa de estudo, especificamente agquando da
solicitacdo da declaracdo de IRS do ano anterior, que muitas vezes esta
desatualizada quanto as reais condi¢des familiares no ato de entrega;

e Horario de funcionamento dos servicos administrativos inadequado a
frequéncia de aulas em tempo letivo;

e Sugestdo de participacdo dos estagiarios do curso de Restauracdo da ESTM na

elaboracdo das ementas do refeitdrio.

Servigos Académicos (SA)
¢ Qualidade e eficiéncia insatisfatoria no atendimento;
e Prestacdo de informacdes contraditorias;
e Atrasos no lancamento de notas por alguns professores;
* Hordrio de funcionamento inadequado no horario de almogo e pés-laboral;
* Falta de proporcionalidade no valor da propina para estudantes com uma ou
duas unidades curriculares em falta para terminar o curso;

* Sugestdo do uso de um sistema de senhas por assunto, no atendimento.

Conselho Pedagégico/Comissdo Pedagogica dos cursos:

e Participacdo ativa dos estudantes nestes drgdos, em algumas escolas.

Servigo de Apoio ao Estudante (SAPE)

* Escassa solicitacdo destes servicos por parte dos estudantes.

Presidéncia do IPLeiria

* A comunidade discente da ESTG aguarda a construgao do Pavilhao Desportivo.
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ANEXOS

ANEXO 1 — EXTRATO DAS ATAS DAS REUNIGES COM AS ASSOCIAGCOES 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 — RECOMENDACOES EMITIDAS

Recomendacdo 16/2013-PE (processos 113.2013-PE e 117.2013-PE)
Recomendagdo 17/2013-PE (processo 120.2013-PE)
Recomendagdo 18/2013-PE (processo 140.2013-PE)

ANEXO 3 — DOCUMENTO FINAL DO IIl ENPE

Resumo do /Il Encontro Nacional de Provedores do Estudante do Ensino Superior,

realizado no dia 11 de outubro de 2013, em Coimbra.
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ANEXO 1

EXTRATO DAS ATAS DAS REUNIOES COM AS
ASSOCIACOES DE ESTUDANTES



©

IPL

provedor do estudante

instituto politécnico
de leiria

EXTRATO DA ATA DA REUNIAO DE 08 DE ABRIL DE 2013
COM A AE DA ESTG (16h)

[...]
Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho rig&glo a mediacdo em situacdes que
possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vid@éatca, ndo devendo ser a primeira
instancia a ser contactada em caso de conflitcesAaié pedirem ajuda a Provedoria devem ser
esgotados os meios normais das Escolas (coordedadaurso, dire¢do, etc., conforme o

assunto tratado) ou do IPLeiria e s6 em caso deesucdo da situagdo é que a Provedoria

pode tentar ajudar a encontrar uma solugéo pgseob&mas.
Outros esclarecimentos dados: a a¢do da Provedeita@m articulacdo com as Associacoes
de Estudantes (AE); a comunicagéo também se resliaaes do site da Provedoria e foi pedido
gue a AE fizesse sugestdes para a melhoria da dcegéo no site (em IPLeiria » Organizagéo

interna » Orgdos ou diretamente drtip:/provedordoestudante.ipleiria)pt/Foi pedida a

divulgacéo dos servicos da Provedoria junto dogdastes, pois estes muitas vezes ndo tém

conhecimento do que se trata.
Relativamente aos Servicos de Acdo Social (SASalusos consideram que o funcionamento
dos mesmos é bom, assim como o relacionamento caddministrador e a sua equipa, tendo
referido, no entanto, que o novo sistema de sdehasausado alguns problemas. -----------------
Ja no que diz respeito aos Servicos Académicos, (& )alunos referiram que, desde que
ocorreu a centralizacdo destes servicos no IPLeifiancionamento piorou, nomeadamente por
causa da diminuicdo do numero de funcionarios égudeve também a algumas situacdes de
reforma), tendo-se assistido a um decréscimo deabi#idade dos servicos e lentiddo no
atendimento. Antes, estes servigos estavam aliggtodias por semana em horario pos-laboral,
agora so estéo dois dias, sendo que a 6.2 feitarfalos dias em que deixou de funcionar, o que
se revela desadequado para os cursos de mestradiurguionam, muitas vezes, neste dia.
Também o langamento de notas € por vezes morosos®&m resultado do atraso dos
professores, mas sobretudo porque os servicosomSeguem dar resposta atempada. ------------
Quanto as comissfes pedagogicas dos cursos e aell@miPedagdgico, ndo ha nada a registar,
pois tém um bom funcionamento e os alunos partitipam frequéncia nos diversos érgaos da

Escola.

Referiram ainda, relativamente a Presidéncia dceiliRl, que estdo a espera do Pavilhdo

Desportivo que foi prometido.

[..]
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IPL

provedor do estudante

instituro politécnico
de leiria L

EXTRATO DA ATA DA REUNIAO DE 08 DE ABRIL DE 2013
COM A AE DA ESSLei (18h)

[...]
Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho rigeglo a mediacdo em situacdes que
possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua viddéatca, ndo devendo ser a primeira
instancia a ser contactada em caso de conflitcesAaié pedirem ajuda a Provedoria devem ser
esgotados os meios normais das Escolas (coordedadaurso, dire¢do, etc., conforme o

assunto tratado) ou do IPLeiria e s6 em caso deesucdo da situagdo é que a Provedoria

pode tentar ajudar a encontrar uma solugéo pgseob&mas.

Outros esclarecimentos dados: a a¢do da Provedeita@m articulacdo com as Associacdes
de Estudantes (AE); a comunicagéo também se resliaees do site da Provedoria e foi pedido
gue a AE fizesse sugestdes para a melhoria da dcegéo no site (em IPLeiria » Organizagéo

interna » Orgdos ou diretamente dtip://provedordoestudante.ipleiria)pt/Foi pedida a

divulgacéo dos servicos da Provedoria junto dogdastes, pois estes muitas vezes ndo tém

conhecimento do que se trata.
Relativamente aos servicos dos Servicos de Acamlg&AS), os alunos informaram que o

funcionamento dos mesmos € bom, dando como exengiftema de atribuicdo de bolsas, que
este ano foi bastante rpido se comparado comsoimgttuicdes. No entanto, referiram que o
novo sistema de senhas tem causado alguns probleprasqueixas por parte dos alunos.

Quanto a qualidade da comida e ao preco, nao teitidhgueixas.

J& no que diz respeito aos Servicos Académicos, (@Aplunos referiram que o nimero de
funcionéarios néo € suficiente para responder asssetades, sendo o atendimento muito lento.
Mencionaram ainda que é preciso otimizar os resursagerindo, por exemplo, que o

atendimento deveria ser feito por assuntos, fiftoaos através de senhas, como se vé noutros

servi¢cos da administrac@o publica.

As comissdes pedagodgicas dos cursos tém um pagtainbe ativo e os alunos participam no

Conselho Pedagdgico.
No que diz respeito ao Servigo de Apoio ao Estidé®APE), infformaram que ndo ha muitos

alunos a solicitar os respetivos servicos.

[...]
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EXTRATO DA ATA DA REUNIAO DE 09 DE ABRIL DE 2013
COM A AE DA ESTM (15h)

[...]
Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho rig&glo a mediacdo em situacdes que
possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vid@éatca, ndo devendo ser a primeira
instancia a ser contactada em caso de conflitcesAaié pedirem ajuda a Provedoria devem ser
esgotados os meios normais das Escolas (coordedadaurso, dire¢do, etc., conforme o

assunto tratado) ou do IPLeiria e s6 em caso deesucdo da situagdo é que a Provedoria

pode tentar ajudar a encontrar uma solugéo pgseob&mas.
Outros esclarecimentos dados: a a¢do da Provedeita@m articulacdo com as Associacoes
de Estudantes (AE); a comunicagéo também se resliaaes do site da Provedoria e foi pedido
gue a AE fizesse sugestdes para a melhoria da dcegéo no site (em IPLeiria » Organizagéo

interna » Orgdos ou diretamente drtip:/provedordoestudante.ipleiria)pt/Foi pedida a

divulgacéo dos servicos da Provedoria junto dogdastes, pois estes muitas vezes ndo tém

conhecimento do que se trata.
O Presidente da AE mencionou que assumiu recenterestas funcdes, pela primeira vez. -----
Relativamente aos Servicos de Acdo Social (SASAEaentende que o funcionamento dos
mesmos € bom, tendo referido, no entanto, que eimdos de maior trabalho a capacidade de
resposta € mais complicada. O horario de atendargafparte administrativa também nédo € o
mais adequado, pois é durante o tempo letivo €énéecom a frequéncia das aulas. As ementas
da cantina podiam ser mais variadas, utilizandestiggiarios do curso de Restauracdo. Desta
forma, acreditam que haveria mais alunos a frequentantina. Por vezes, ha alguma tensao no

atendimento do bar pelo facto de os responsavpieerderem as funcionarias diante dos

alunos, o que cria um mal-estar geral.
Ja no que diz respeito aos Servicos Académicos, (8ANE referiu que o numero de
funcionérios ndo é suficiente para responder asssatades, sendo o atendimento muito lento,
sobretudo nas alturas de maior volume de trab&@hborario devia ser prolongado, pois o
encerramento as 16h é muito cedo. Devia haverzeartzom informagdo mais detalhada para

facilitar a comunicacdo. Considera que um sisteensethhas seria mais vantajoso por dividir o

atendimento por assuntos mais especificos.
Quanto as comissdes pedagdgicas dos cursos, d@iedtomaram conhecimento sobre como

funcionam, mas € certo que os alunos participatarselho Pedagdgico e que os nlcleos dos

cursos sao muito ativos.

[..]
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EXTRATO DA ATA DA REUNIAO DE 09 DE ABRIL DE 2013
COM A AE DA ESAD (18h)

[..]

Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho rig&dlo a mediacdo em situagbes que
possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua viddéatca, ndo devendo ser a primeira
instancia a ser contactada em caso de conflitcesAaié pedirem ajuda a Provedoria devem ser
esgotados os meios normais das Escolas (coordedadaurso, dire¢do, etc., conforme o

assunto tratado) ou do IPLeiria e s6 em caso deesiucdo da situagdo é que a Provedoria

pode tentar ajudar a encontrar uma solugéo pgseob&mas.

Outros esclarecimentos dados: a a¢do da Provedeita@m articulacdo com as Associacoes
de Estudantes (AE); a comunicagéo também se resliaees do site da Provedoria e foi pedido
gue a AE fizesse sugestdes para a melhoria da ¢cegéo no site (em IPLeiria » Organizag&o

interna » Orgdos ou diretamente dtip:/provedordoestudante.ipleiria)pt/Foi pedida a

divulgacéo dos servicos da Provedoria junto dogdastes, pois estes muitas vezes ndo tém

conhecimento do que se trata.
Relativamente aos servicos dos Servicos de Aca@mlS@AS), os alunos queixaram-se da
gualidade da comida, que tera vindo a piorar, @aam sistema de senhas, que tem causado

alguns problemas. Referiram que a gestédo da cardima feita da melhor forma, pois, a partir

de certa hora, ja ndo ha comida ou a escolha & magitizida.
J& no que diz respeito aos Servigcos Académicos, (@Aplunos referiram que o nimero de
funcionarios néo é suficiente para responder asss@tades, sendo o atendimento muito lento e
que, por vezes, as funciondrias dédo informa¢Setathitdrias. O horario de funcionamento
também ndo é considerado adequado, por coincidiracérequéncia de aulas e por estabelecer
0 encerramento a hora de almoco, para além de&idqros-laboral em apenas dois dias por

semana nao ser suficiente.

No que diz respeito ao SAPE, ndo h& muitos alursadiitar os servicos.

1
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EXTRATO DA ATA DA REUNIAO DE 01 DE JULHO DE 2013
COM A AE DA ESECS (11h)

[...]
Foi explicado que a Provedoria tem um trabalho rig&glo a mediacdo em situacdes que
possam ocorrer envolvendo os alunos e a sua vid@éatca, ndo devendo ser a primeira
instancia a ser contactada em caso de conflitcesAaié pedirem ajuda a Provedoria devem ser
esgotados os meios normais das Escolas (coordedadaurso, dire¢do, etc., conforme o

assunto tratado) ou do IPLeiria e s6 em caso deesucdo da situagdo é que a Provedoria

pode tentar ajudar a encontrar uma solugéo pgseob&mas.

Outros esclarecimentos dados: a a¢do da Provedeita@m articulacdo com as Associacoes
de Estudantes (AE); a comunicagéo também se resliaaes do site da Provedoria e foi pedido
gue a AE fizesse sugestdes para a melhoria da dcegéo no site (em IPLeiria » Organizagéo

interna » Orgdos ou diretamente drtip:/provedordoestudante.ipleiria)pt/Foi pedida a

divulgacéo dos servicos da Provedoria junto dogdastes, pois estes muitas vezes ndo tém

conhecimento do que se trata.
A AE da ESECS informou que ndo tem departamentacéie social e, por isso, ndo consegue

resolver certos problemas.

Foi considerado excessivo que o0s alunos que sdi@mou duas UC para terminar o curso
respetivo tenham de pagar propina minima. Foi tamégontada a dificuldade sentida pelos
alunos que requerem bolsa, cuja concessdao termaperebdeclaracdo de IRS do ano anterior, a
gual muitas vezes ja esta desatualizada quangasaondicdes familiares, como por exemplo,

desemprego superveniente.

Relativamente aos Servigos de Acdo Social (SASAEaentende que o funcionamento dos
mesmos é positivo, sobretudo no que diz respeitmBas. O horario de atendimento da parte

administrativa também é o mais adequado. As redsigi@s cantinas sédo também, geralmente,

de qualidade.
Ja no que diz respeito aos Servicos Académicos (BAdvaliacdo que fazem, embora seja
globalmente positiva, é apontado como aspeto nmegatifacto de algumas funcionarias ndo

saberem responder as dividas que os alunos comtamm de recorrer sempre as funcionarias

com mais experiéncia, o que torna o atendimento.len

Quanto as comissdes pedagdgicas dos cursos, réaeram qualquer queixa e afirmaram que
também o Conselho Pedagdgico funciona bem. Noapgeaos servicos do Servico de Apoio

ao Estudante (SAPE), informaram conhecer o seldnamento.

T ——
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1PL

provedor do estudante
Inwtituto polirdcnico

et leiria

Recomendacdo n.2 16/2013
Processo: 113.2013-PE / 117.2013-PE
Assunto: Reembolso de valor de inscri¢do no curso de Espanhol Al - ESTG

Data: 16-04-2013 / 04-09-2013

1. Resumo do pedido/reclamacio efetuado pelo requerente

As requerentes _ reclamaram junto da Provedoria do

Estudante quanto ao reembolso dos montantes ja despendidos nas respetivas inscricdes no
Curso de Espanhol A1 a realizar na ESTG. Ambas as reclamantes alegaram incompatibilidade
profissional com a referida formagdo, dai terem manifestado a sua desisténcia, em tempo
atil, juntos dos respetivos Servicos da ESTG, nomeadamente junto da funcionéaria -
- que estaria a tratar do respetivo estorno. Ndo havendo nesse periodo nenhuma
resposta conclusiva quanto ao estorno e para quando seria, apresentaram reclamac3o na

Provedoria do Estudante para que interviesse nesta questdo de maneira a haver uma
resposta mais célere.

2. Sintese das diligéncias efetuadas pela Provedoria

Ap6s rececdo das reclamagdes, foram solicitados esclarecimentos a Dire¢do da ESTG, tendo
esta informado a Provedoria que tinha solicitado ao “IPL a devolugdo das taxas pagas, visto
ndo haver nos 6rgdos da ESTG competéncia delegada para decisdo sobre a matéria”. O
Conselho de Gestdo do IPL, em 08-04-2013, deliberou que “ndo sendo possivel a devolugéo,
se autorizava o crédito para edigdo futura de formacao similar, acrescentando que em ac¢des
de formagdo desta natureza deverdo constar regras sobre desisténcias e efeitos financeiros
das mesmas”.

Com base nesta informagdo elaborou-se recomendagdo ao Conselho de Gestdo do IPL, no
sentido de reapreciar casos como estes, em que no ato da inscricio ndo teriam sido
informados os interessados da ndo devolugido das quantias ja pagas, mesmo em caso de
desisténcia antes do inicio do curso, nos termos a seguir expostos.
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