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I. MENSAGEM DO ADMINISTRADOR

A acdo sacial escolar é um dos pilares do ensino superior, assegurando as condicoes necessdrias para
um sistema inclusivo, integrador e equitativo no que a frequéncia e ao sucesso no percurso escolar de
cada estudante diz respeito. E talvez a ferramenta mais eficaz na mobilidade de milhares de estudantes
a cada ano letivo, os quais encontram nos servicos de ag¢do social o acompanhamento e o apoio para
muitos desafios que a condigdo socioecondmica das suas vidas Ihes apresenta. Nao obstante, € através
dos apoios proporcionados por esta dimensao do apoio no ensino superior que muitos milhares de
estudantes concretizam o sonho de graduacao num curso superior e a partir de ai aumentam as suas
opcoes de vida e carreira, em tantos casos alcan¢ando através do seu esforco e das suas familias a
possibilidade de aspirarem a padrées de desenvolvimento, conhecimento e qualidade de vida e carreira

que as geracoes anteriores da mesma familia se viram impossibilitadas.

No ano de 2020 este papel que € atribuido aos SAS foi ainda mais relevante em virtude das dificeis

circunstancias que a pandemia de COVID 19 nos impés.

Desde o ano passado que vivemos muito limitados nas nossas liberdades, sujeitos a confinamentos
longos, os quais nao so afetaram o rendimento de milhares das familias, onde os trabalhadores foram
impossibilitados de exercer a sua atividade, como comprometendo a satide e a satide mental de tantas
pessoas. Tal circunstancia comprometeu também a frequéncia no ensino superior, nao apenas por
razdes financeiras, como por razdes tecnoldgicas, de satide mental, de deficientes condicdes de

qualidade de vida, entre outros.

Estes desafios obrigaram os servicos a renovar o seu compromisso com a comunidade, nas limitagcdes
que a todos foram colocadas, mas convocando-nos para a superacado, utilizando ferramentas de
trabalho inovadoras, novas formas de comunicar, disponibilizando novos servicos e procurando estar
ainda mais préximos dos estudantes, sendo mais dgeis, disponiveis e comprometidos do que nunca.

A pandemia nao foi assim paralisante da atividade dos SAS, antes pelo contrdrio: ela obrigou-nos a ser

mais ativos, encontrando novos caminhos para ajudar quem mais precisa.

Foi neste sentido que procuramos otimizar os resultados operacionais na andlise e atribuicao de bolsas
de estudo, que realizamos um acompanhamento permanente de estudantes deslocados e que se
encontravam em confinamento nas residéncias do P.PORTO, quer seja por suspeitas quer seja por

diagndsticos positivos de infecao pela pandemia. As unidades alimentares, apesar de trabalharem com
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enormes restricoes foram realizando servicos de take away e as outras respostas sociais foram sendo

diligentes na promocgao da satide mental e das relac6es emocionais positivas.

Do ponto de vista interno reorganizamos a nossa forma de trabalhar, adotando mecanismos de
teletrabalho e atendimentos remotos, aumentando o leque de ferramentas ao dispor da nossa
comunidade, atualizamos os processos e procedimentos dos SAS no sentido de qualificar os servicos
para a certificacao no ambito de sistemas de gestao da qualidade, concretizamos vdrios processos de
contratacdo publica os quais contribuiram para uma execugdo fisica e financeira de projetos
financiados e qualificdmos vdrios elementos da equipa dos SAS através de apoios a formacao e a

qualificacdes dos técnicos numa politica de valorizagao das pessoas e do know-how.

E de realcar que os colaboradores sao determinantes para que haja qualidade na prestacdo dos
servicos. Importa, assim, realcar (e promover sempre) a motivacdo, o empenho, o esforco, as
competéncias e conhecimentos envolvidos no processo de implementacao da qualidade nos SAS

P.PORTO.

Continudmos a marcar a agenda de discussao politica sobre matérias de acao social escolar com a
realizacao do Il Congresso de Ac¢ao Social, a implementacao de acdes de sensibilizacao no ambito do
MUD.AS, o contributo na formacdo de dirigentes associativos no ambito da FAP, FNAEESP ou das

AAEE do P.PORTO entre outros.

Foi ainda um ano que ficou marcado pela requalificacao de espacos sob gestao dos SAS como é o caso
das unidades alimentares da ESE e do ISCAP, assim como a requalificacdo dos equipamentos de
cozinha e aquisicao de mobilidrio num esforco que € permanente de melhoria continua das unidades

alimentares assim como das residéncias do P.PORTO.
O que nos orienta € a promocao da melhoria continua tendo em vista uma prestacao de servicos de

exceléncia, assegurando a fiabilidade e uma elevada qualidade técnica de execugado, no sentido de

consolidar a confianga nos resultados do trabalho dos Servicos de Acao Social do Politécnico do Porto.

0 desenvolvimento social, econdmico e cultural é alavancado quando a Administracdo Pdblica funciona

bem. Assim, 0 sucesso passa por maximizar os recursos existentes e contribuir para a concretizacao
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do plano estratégico do P.PORTO, de forma a que corresponda as expectativas e necessidades dos

ESTUDANTES e da comunidade.

Em 2021 continuaremos a aumentar os niveis de qualidade da nossa atividade, sempre com foco nos
estudantes e nas suas necessidades, mediante uma politica de proximidade, criacao e partilha de valor

assim como inovagao e ambicao em coeréncia com o Plano Estratégico do P.PORTO.

Ivo Costa Santos

Administrador dos SAS do P.PORTO

Pdgina|10



Relatdrio de Gestao 2020 | SAS P.PORTO

Il.INTRODUCAO

O Relatdrio de Gestao dos Servicos de Acao Social do P.PORTO (SAS P.PORTO), visa colocar a
disposicao das partes interessadas toda a informacao que permita a correta avaliagao do desempenho
dos Servicos constituindo uma oportunidade para apresentar aos diversos interessados as prioridades
estratégicas do exercicio, face ao enquadramento institucional, social econédmico e regulamentar, que
caracteriza a atividade dos Servicos nas dreas nucleares da Acao Social Escolar no Ensino Superior e

analisar o seu efeito do ponto de vista econdmico e financeiro.
Através deste Relatdrio pretende-se apresentar:

1) A Organizacao, através de uma breve caraterizacao dos SAS P.PORTO, da missao e valores,
bem como a estrutura funcional;

2) A atividade e o desempenho da Organizacao no contexto em que a mesma foi desenvolvida,
assim como os seus resultados operacionais do Ultimo ano;

3) As contas dos SAS P.PORTO, apresentadas em mapas contabilisticos especificos,

nomeadamente o Balanco, a Demonstracao de Resultados e o Mapa de Fluxos de Tesouraria.

No presente ano, optou-se por elaborar o Relatdrio de Gestao com um formato afastado do modelo
tradicional, tradicionalmente segmentado pela atividade dos nucleos. Pretende-se, com aadocao deste
novo modelo, apresentar uma visao holistica dos Servicos, ou seja, como um todo e nao de maneira
fragmentada. Este exercicio visa demonstrar o esforco coletivo da Organizacao, sustentado numa
cultura de envolvimento, desempenho e trabalho de equipa, promovido pela transversalidade entre os
Ndcleos. Esta alteracao traduz a preocupacao da Gestao para as questdes da Qualidade, alinhando os

objetivos estratégicos e operacionais com a estratégia do P.PORTO.

Neste contexto, o presente documento € concretizado através de um conjunto de conceitos

orientadores, inseridos na Politica de Qualidade, nomeadamente:
1 Lideranca e constancia de propdsitos

Este principio alia a lideranca visionaria e inspiradora com a firmeza de propdsito num
ambiente em mudanca. A lideranca estabelece com clareza a missao, a visao e os valores,
criando e mantendo um ambiente interno no qual as pessoas se possam sentir envolvidas

na prossecucao dos objetivos da organizacao.
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Orientacao para resultados
A organizacao focaliza-se nos resultados. Os resultados sao atingidos de forma a
satisfazer todas as Partes Interessadas da organizacao (tutela, cidadaos/clientes,

parceiros e colaboradores), em linha com os objetivos definidos.

Focalizagao no cidadao/cliente
A organizagao focaliza-se nas necessidades dos cidadaos/clientes, quer atuais quer
potenciais, envolvendo-os no desenvolvimento de produtos e servicos e na melhoria do

seu desempenho.

Gestao por processos e factos
Este principio orienta a organizacao a partir da perspetiva de que um resultado pretendido
é alcancado mais eficientemente quando os recursos e atividades relacionados sao

geridos como um processo e as decisdes sao baseadas na andlise de dados e informacoes.

Desenvolvimento e envolvimento das pessoas

A todos os niveis, as pessoas sao a esséncia da organizacao e o seu completo
envolvimento permite que as suas capacidades e aptidées sejam utilizadas em seu
beneficio. O contributo dos colaboradores deve ser maximizado através do seu
desenvolvimento e envolvimento e na criacao de um ambiente de trabalho com valores

partilhados e de uma cultura de confianca, abertura, potenciacao e reconhecimento

Aprendizagem, inovacao e melhoria continuas
A exceléncia desafia o status quo e afeta a mudanca através da aprendizagem continua
para criar oportunidades de inovacao e melhoria. Desta forma, a melhoria continua deverd

ser um objetivo permanente das organizacoes

Desenvolvimento de parcerias e cooperacao

Os organismos publicos necessitam de outras entidades para poderem atingir os seus
objetivos e, por isso mesmo, deverao desenvolver e manter parcerias que acrescentem
valor. Uma organizacao e o0s respetivos parceiros sao interdependentes e um

relacionamento mutuamente benéfico potencia as possibilidades de criar valor.

Responsabilidade social corporativa
Os organismos publicos devem ter em conta a sua responsabilidade social, respeitar a
sustentabilidade ecoldgica e tentar estar a altura das expectativas e necessidades das

comunidades local e global.
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Organizagoes excelentes acrescentam, consistentemente, valor para os seus clientes, através da
satisfacao das suas necessidades, expectativas e oportunidades e geram aumentos do valor e dos
niveis do desempenho através da melhoria e da inovacao sistematica, aproveitando a criatividade dos

seus stakeholders.

E fundamental compreender o contexto das organizacdes bem com as necessidades e expectativas

das partes interessadas, com vista a assegurar a melhoria continua dos servigos prestados.

A medicao da satisfacao ou percecao dos cidadaos/clientes tem uma importancia fundamental. A
medicao da percecao significa realizar perguntas diretas e obter informacao de retorno/feedback, bem
como informacao sobre diferentes aspetos do desempenho da Organizacao, trabalhando para

melhorar os seus resultados, num processo ciclico e perpétuo.

Respeitando o principio da gestao baseada em evidéncias nao cabe a Organizacgao fazer suposicoes
sobre o nivel de satisfacao, somente a informacao direta dos préprios estudantes proporciona uma

informacao objetiva.
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l1l. LIDERANCA E CONSTANCIA DE PROPOSITOS

Este principio alia a lideranca visiondria e inspiradora com a firmeza de propdsito num ambiente em
mudanca. A lideranca estabelece com clareza a missao, a visao e os valores, criando e mantendo um
ambiente interno no qual as pessoas se possam sentir envolvidas na prossecucao dos objetivos da

organizacao.

Apresentacao dos Servigos

ENQUADRAMENTO LEGAL

Os SAS P.PORTO sao um Servico do Instituto Politécnico do Porto, nos termos dos Estatutos do
P.PORTO, publicados pelo Despacho Normativo n.2 5/2009, de 26 de janeiro, no Diario da Repuiblica
n. 22, 2.2 Série, de 2 de fevereiro, alterados pelo Despacho Normativo n.2 6/2016 de 20 de julho,
publicados no Didrio da Republican.2147, 2.2 Série, de 2 de Agosto e respetiva homologacao através do
Despacho Normativo n? 17/2019, de 27 de maio, publicado no Didrio da Reptiblica n.2 116, 2.2 Série, de
19 de junho e ao abrigo do Regulamento Organico dos SAS do P.PORTO, publicado no Didrio da
Republican?152, na 22 série, de 6 de agosto de 2010.

Para além dos Estatutos, regem-se pelalegislacao aplicavel as instituicoes de ensino superior puiblicas,
nomeadamente a Lein? 62/2007, de 10 de setembro (RJIES) e Lein.2 37/2003, de 22 de agosto, bem
como pela legislacao especifica da Acao Social no Ensino Superior Publico, nomeadamente pelo

Decreto-Lei129/93, de 22 de abril.

Os SAS P.PORTO consolidam as suas contas com o P.PORTO e estao sujeitos a fiscalizacao exercida
pelo fiscal unico, a jurisdicao do Tribunal de Contas e estao sujeitas aos poderes de fiscalizagao do

Estado através dos Ministérios da Tutela e das Financas.

MISSAO

Constitui missao dos SAS P.PORTO executar as politicas de acao social escolar, tendo como objetivo
garantir condicoes de equidade no acesso ao ensino superior, especialmente aos estudantes mais
carenciados, bem como a prestacao de servicos de qualidade aos estudantes, que contribuam para o

seu sucesso escolar.
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Na prossecucao desta missao, os SAS P.PORTO promovem o acompanhamento prdximo dos

estudantes nos diversos dominios da sua acao: bolsas de estudo e auxilios de emergéncia, alimentacao,

alojamento, servicos de psicologia e aconselhamento social, conhecimento cultural, pratica desportiva,

entre outros apoios inerentes a uma politica social ativa.

VISAO

Os SAS P.PORTO pretendem ser uma organizacdao inovadora, com o foco nos interesses dos

estudantes, potenciando a concretizagcao dos objetivos das politicas de acao social no ambito do

Politécnico do Porto.

PRINCiPIOS

1

Principio da atencao centrada no estudante — os SAS P.PORTO estao ao servico dos
estudantes, especialmente dos mais carenciados, pelo que devem compreender as suas
necessidades atuais e futuras, cumprir os seus requisitos de qualidade e esforcarem-se por

exceder as expetativas.

Principio da transparéncia — como garantia preventiva da imparcialidade, os SAS P.PORTO
pautam a sua acao com objetividade e isencao, de forma a sustentar o sentimento de confianca

reciproca entre estes servicos e os estudantes.

Principio da boa-fé — os SAS P.PORTO e os estudantes agem e relacionam-se segundo
regras de boa-fé, para que em ambos se enraize a confianca indispensdvel a um sauddvel

relacionamento.

Principio da proporcionalidade — entendido como o direito reconhecido a cada estudante de

beneficiar de um apoio adequado a sua situagao concreta.

Principio da informacao e da qualidade - os SAS P.PORTO devem prestar informacoes e/ou

esclarecimentos de forma clara, simples, cortés e rdpida.

Principio da responsabilizacao do estudante — aponta para a assuncao, pelo estudante, das

consequeéncias, expressa ou implicita, dos seus atos.

Principio da melhoria continua — a melhoria continua do desempenho da sua missao é um

objetivo permanente dos SAS P.PORTO.

Pdgina| 15



Relatdrio de Gestao 2020 | SAS P.PORTO

FINS
Compete aos SAS P.PORTO, no ambito da Acao Social Escolar no Ensino Superior, a concessao de

apoios sociais diretos e indiretos.
Sao modalidades de apoio social direto:
I Bolsas de estudo;
1 Auxilios de emergéncia.
Sao modalidades de apoio social indireto:
1 Acesso a alimentacao e ao alojamento;
9 Acesso aservicos de salde, psicologia e aconselhamento social;
1 Apoio bibliogréfico e material escolar;
9 Acesso aoutros apoios educativos.

Os SAS P.PORTO poderao ainda implementar outras modalidades de apoio social, com vista a efetiva
aplicacao de politicas sociais ativas, nomeadamente, a concessao de apoios especificos a estudantes

com necessidades educativas especiais, nomeadamente aos portadores de deficiéncia.

Orgaos e Estrutura Organizacional
Os SAS P.PORTO sao o resultado de uma estrutura que garante uma acao diaria em prol das

necessidades dos estudantes e da academia.

Tém competéncia, no ambito das atribuicoes dos SAS P.PORTO, de acordo com o previsto nos

Estatutos e no Regulamento Organico, os seguintes 6rgaos:
O Conselho Geral;
9 O Presidente;

9 0O Conselho de Gestao.
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Sao 6rgaos dos SAS P.PORTO:

1 0OConselho de Acao Social;

{ O Administrador.

PresidentedoPPORTO ~ JoaoManuel SimdesdaRocha
Conselho de Gestao Presidente do P.PORTO Presidente Joao Manuel Simdes da Rocha
Vice-Presidente do P.PORTO Vogal José Carlos Barros Oliveira
Vice-Presidente do P.PORTO Vogal Cristina Maria Ferreira Pinto da
Silva
Vice-Presidente do P.PORTO Vogal Henrique José Curado Mendes
Teixeira
Administrador do P.PORTO Vogal Paula Cristina Ferreira da Silva
Conselho de Acao Social Presidente do P.PORTO Presidente Joao Manuel Simdes da Rocha
Administrador dos SAS Vogal Ivo Luis Azevedo da Costa Santos
Representante dos Estudantes Vogal Eduardo Miguel de Sousa Moreira
Representante dos Estudantes Vogal Joana Filipa Carvalho Cunha
Administrador dos SAS do P.PORTO Ivo Luis Azevedo da Costa Santos

Tabela 1-Estrutura Organizacional dos SAS P.PORTO.

UNIDADES ORGANICAS

A organizacao dos servicos pressupde a adocao de principios de economia de recursos, de eficdcia e
eficiéncia nos resultados, de flexibilidade e simplificacao, de controlo, responsabilizacao, parceria e
colaboracao. Considerando a prossecucao dos objetivos que integram a missao dos SAS P.PORTO,

estes sao constituidos pelos sequintes servicos nucleares:
1 Ndcleo de Apoios Diretos (NAD);
1 Ndcleo de Alojamento (NAL);
1 Ndcleo de Alimentacao e Nutricao (NAN);
1 Ndcleo de Outras Respostas Sociais (NORS);
1 Ndcleo de Logistica e Manutencao (NLM);

1 Ndcleo de Informdtica e Comunicacdes (NIC);
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1 Ndcleo de Administracdo Financeira (NAF).

As atividades desenvolvidas nas dreas dos Recursos Humanos e do Desporto sao asseguradas pela
Divisao de Recursos Humanos dos Servicos da Presidéncia e pelo Centro Desportivo do P.PORTO,

respetivamente.

NUCLEO DE APOIOS DIRETOS

O nucleo desenvolve a sua atividade nas seguintes areas:

9 Gestao do processo de atribuicao de bolsas de estudo e outros apoios diretos, no ambito da

Acao Social Escolar no Ensino Superior;
9 Analise técnica dos requerimentos de bolsa de estudo e proposta de decisao;
1 Gestao dainformacao e histdrico de requerimentos de bolsa;
1 Tratamento estatistico de dados e informacao a prestar a entidades tutelares ou externas;

9 Estudo e proposta de outras respostas sociais na drea de apoios diretos, nomeadamente a
estudantes portadores de deficiéncia e outras situacoes excecionais que ocorram no decurso

do ano letivo.

9 Estudo e proposta de decisao das candidaturas ao Fundo de Apoio e Emergéncia Social

do P.PORTO (FAES-P.PORTO).

NUCLEO DE ALOJAMENTO

O nucleo desenvolve a sua atividade nas seguintes areas:

1 Gestao das residéncias de estudantes, incluindo os servicos prestados aos estudantes

residentes;
1 Gestao das candidaturas a alojamento e colocacoes;
1 Gestao dos pagamentos das mensalidades devidas pelos residentes;

9 Apoio aos estudantes residentes e estudo de propostas de melhoria e diversificacao de

servicos a prestar ao estudante;

9 Desenvolver iniciativas de promocao cultural e de integracao dos estudantes deslocados.
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NUCLEO DE ALIMENTACAO E NUTRICAO

Este nucleo desenvolve a sua atividade nas dreas de:

1

T

)l

Gestao fisica das unidades alimentares e bares, incluindo instalacdes e equipamentos;
Gestao de contratos de fornecimento de refeic6es, de exploracao de bares;

Gestao de acessos e sistema de pagamento de refeicoes pelos utentes;

Gestao de servicos especiais;

Controlo da qualidade do servigo prestado em matéria nutricional e de sequranca alimentar;

Desenvolvimento de estudos de satisfacao de melhoria e diversificacdao de servicos

alimentares.

NUCLEO DE OUTRAS RESPOSTAS SOCIAIS

Compete a este nuicleo, entre outras, as sequintes atividades:

)l

Proporcionar o acesso dos estudantes a servicos de salde, apoio psicoldgico ou

psicopedagdgico;

Desenvolver iniciativas de promocao cultural, de integracao dos estudantes e formacao

humana complementar, nomeadamente ao nivel da cidadania;

Estudar o desenvolvimento de outras respostas sociais no interesse da formacao integral do

estudante, do sucesso educativo e da preparacao para a vida ativa.

NUCLEO DE LOGISTICA E MANUTENCAO

O nuicleo compreende as seguintes areas:

1

1

1

1

Aprovisionamento e contratacao publica;
Gestao e manutencao de equipamentos;
Conservacao do patrimonio edificado;

Seguranca das instalacoes.
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NUCLEO DE INFORMATICA E COMUNICACOES

O nucleo compreende nomeadamente as seguintes areas:
1 Gestao e manutencao de equipamentos informadticos;

i Estudo e propostas de medidas de desenvolvimento e integracao de aplicacoes e outras

respostas informdticas;

1 Gestao da pdginados SAS do P.PORTO nainternet e das respetivas redes sociais.

NUCLEO DE ADMINISTRACAO FINANCEIRA

0O nucleo compreende as seguintes areas:
1 Gestao orcamental
1 Contabilidade e prestacao de contas;
I Tesouraria;

9 Controlo das verbas indevidamente recebidas pelos estudantes bolseiros e restituicao das

mesmas a Direcao Geral do Ensino Superior.
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Caracterizacao dos Recursos Humanos

Técnico

Ana Pinto Dias
Ferreira

Carla Margarida
Padrao Ferreira

Cdtia Sousa

Celeste Cardoso

Clara Cardoso

OENGEYVET

Helena Martins

Laurinda Sa

Maria Olivia Castro

Pinto

Miguel lorge Dias
Meira

Paula Cristina
Cunha Camilo

Paulo José Babo da

Silveira

Principais Funcdes

Andlise socioecondmica dos requerimentos de bolsa de
estudo e elabora proposta de decisao, apoio aos Servigos
Académicos das escolas e Institutos do P.PORTO na drea dos
apoios sociais e estudo e proposta de outras respostas
sociais; Realiza entrevistas e, sempre que necessdrio,
assegura o servico de atendimento ao estudante.

Andlise socioecondmica dos requerimentos de bolsa de
estudo e elabora proposta de decisdo, apoio aos Servigos
Académicos das escolas e Institutos do P.PORTO na drea dos
apoios sociais e estudo e proposta de outras respostas
sociais; Realiza entrevistas e, sempre que necessdrio,
assegura o servico de atendimento ao estudante. Foi
orientadora de estagio curricular do curso de Educacao Social.
Elaboragao, acompanhamento e gestao de processos de
contratacao publica nomeadamente no ambito do
aprovisionamento-

Gestao financeira dos SAS na dtica da despesa, realizagao de
relatérios no ambito da DGO, IGEFE e Unileo,
acompanhamento de processos de despesa e gestao
orcamental. Elaboracao dos mapas da prestacao de contas
dos SAS.

Controlo interno das receitas do alojamento, bem como a
monitorizacdo dos pagamentos das mensalidades do
alojamento; acompanha o processo de candidatura e
atribuicao do alojamento a estudantes deslocados, gestao do
alojamento.

Gestao e acompanhamento da manutencdo e controlo da
relacao dos SAS P.PORTO com fornecedores; controlo
operacional da execucao de contratos publicos de prestagao
de servicos e fornecimento de bens, apoio ao niicleo de
alojamento.

Assegura o normal funcionamento das atividades inerentes
ao Ndcleo de Outra Respostas Sociais, realizando consultas
de psicologia e dinamizando o Projeto+ e Riscos&Desafios.
Gestao financeira dos SAS na ética da receita, Lancamento de
faturas, ordens de pagamento, reconciliacao bancdria,
acompanhamento de processos de receita e gestao
orcamental. Elaboracao dos mapas da prestacao de contas
dos SAS.

Andlise Técnica dos requerimentos de bolsa de estudo;
Andlise das candidaturas ao FAES P.PORTO e proposta de
decisao; - Atendimento ao ptblico.

Andlise socioeconémica dos requerimentos de bolsa de
estudo e elabora proposta de decisao, apoio aos Servigos
Académicos das escolas e Institutos do P.PORTO na drea dos
apoios sociais e estudo e proposta de outras respostas
sociais; Realiza entrevistas e assegura, em permanéncia, 0
servico de atendimento ao publico — Campus 2

Andlise socioeconémica dos requerimentos de bolsa de
estudo e elabora proposta de decisao, apoio aos Servigos
Académicos das escolas e Institutos do P.PORTO na drea dos
apoios sociais e estudo e proposta de outras respostas
sociais; Realiza entrevistas e, sempre que necessdrio,
assegura o servico de atendimento ao estudante. Orientadora
de Estagio Curricular.

Andlise socioecondmica dos requerimentos de bolsa de
estudo e elabora proposta de decisao, apoio aos Servigos
Académicos das escolas e Institutos do P.PORTO na drea dos
apoios sociais e estudo e proposta de outras respostas
sociais; Realiza entrevistas e, sempre que necessdrio,
assegura o servico de atendimento ao estudante.

Categoria/carreir

a

Técnico Superior

Técnico Superior

Técnica Superior

Técnico Superior

Assistente Técnico

Assistente Técnico

Técnico Superior

Técnico Superior

Técnico Superior

Técnico Superior

Técnico Superior

Técnico Superior

Tempo de
Servigo

(2020-)

(2009 - 2020)

(2016 -)

(2013-..)

(2000-)

(2000-)

(2016 -)

(2008-..)

(2001-)

(2009-)

(2009 -)

(2009 -)
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Rosalina Santos
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Marinheiro

Susana Ferreira
Faria Stephane

Ivo Luis Azevedo da
Costa Santos
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Assegura o normal funcionamento das atividades inerentes
ao NIC, nomeadamente comunicacao dos SAS, manutengao
de equipamentos informaticos, sistemas de redes nas
residéncias entre outros

Gestdo técnica e especializada no contexto das Residéncias
de Estudantes; Acompanhamento dos estudantes residentes;
Proposta e dinamizacao de atividades culturais e de
integragao, entre outras a realizar nas residéncias.

Presta apoio aos diferentes nucleos dos SAS P.PORTO,
essencialmente ao NAL e NLM; Faz as rondas habituais as
residéncias de estudantes, de forma a assegurar as questoes
de higiene e limpeza das mesmas.

Assegura o normal funcionamento das atividades inerentes
ao Ndcleo de Alimentacao e Nutriao, inseridas no contexto
das Unidades Alimentares dos SAS.

Coordenacao do Nicleo de Apoios Diretos e apoio ao
Administrador

Assegurar o regular funcionamento dos SAS a dinamizacaoda
acdo social e a execucdo dos planos e deliberacdes e/ou
decisdes aprovados pelos érgaos competentes do Instituto e
dos SAS nos termos do Art? 18 do Regulamento Organico dos
SAS.

Técnico Informadtico

Técnico Superior

Assistente
Operacional

Técnico Superior

Dirigente intermédio
de3.2grau

Dirigente superior de
2¢grau/
Administrador SAS
P.PORTO

(2008-..)

(2018 -)

(2001-)

(2016 -)

(2009 -)

(2018-)
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Eixos Estratégicos

Alinhamento dos objetivos estratégicos dos SAS

Para cada objetivo estratégico foram definidos Objetivos Operacionais, de eficdcia, eficiéncia e

qualidade, os quais integram o Quadro de Avaliacao e Responsabilizacao (QUAR) do P.PORTO. Este

processo contou com o envolvimento e participacao de todas as Unidades Organicas dos SAS

P.PORTO, de modo a garantir o alinhamento dos objetivos estratégicos e operacionais:

Objetivos de Eficdcia

1

)l

Divulgar as oportunidades e os resultados obtidos;

Promover o desenvolvimento de atividades de promocao e divulgacao da atividade do nucleo,
através da implementacao de uma politica de comunicacao, de modo a chegar junto dos

potenciais beneficidrios, a mais estudantes.

Objetivos de Eficiéncia

)l

1

Consolidar os sistemas de coordenacao, monitorizacao, controlo financeiro;

Importa assegurar a solidez do sistema de gestao, de monitorizacao e de avaliagao, através de
um adequado sistema de controlo com énfase na prevencao, detecao e correcao das

irregularidades;

Garantir aboa aplicacao dos apoios, mediante a realizacao de fiscalizacdes, nomeadamente do
Regulamento de Atribuicao de Bolsas de Estudo, por parte dos estudantes beneficiarios da

acao social direta.

Objetivos de Qualidade

)l

1

Reforcar o modelo de desenvolvimento organizacional centrado na qualidade e comunicacao;

Promover o refor¢o da cultura organizacional através da comunicacao interna, tendo em vista
uma melhor fluidez de informacao e proporcionando um maior envolvimento dos
colaboradores na vida coletiva do nticleo/SAS, e da valorizacao dos recursos humanos, bem
como a normalizacao e estabilizacdao de procedimentos internos, mediante a adocao e
implementacao de modelos e ferramentas de gestao que potenciem uma melhoria continua do

desempenho (por exemplo, o SIADAP).
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IV.FOCALIZACAO NO CIDADAOQ/CLIENTE

A organizagao focaliza-se nas necessidades dos cidadaos/clientes, quer atuais quer potenciais, envolvendo-os

no desenvolvimento de produtos e servigos e na melhoria do seu desempenho.

Comunidade — Englobar os diferentes stakeholders

Linhas orientadoras:

Ouvir sistematicamente a comunidade académica;
Promover o envolvimento da comunidade académica, enquanto agentes privilegiados de
primeiro contacto com o estudante, permitindo a detecao precoce de situacoes problematicas,
com vista ao devido reencaminhamento para os Servicos Competentes;

1 Providenciar o acesso a informacao a todos os novos estudantes do P.PORTO. Tendo por

objetivo o reforco da informacao interna “de todos e para todos".

Alojamento

No &mbito da missdo, os SAS P.PORTO tém como objetivo proporcionar as condicoes de alojamento aos
estudantes, potenciando a criagdo de um ambiente facilitador da sua integracao envolvimento na

comunidade académica.

Figura1- Residéncia de estudantes do P.PORTO “José Régio”.
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No ambito da sua missao, os SAS P.PORTO promovem o acolhimento dos estudantes que frequentam
as Escolas do P.PORTO e os seus cursos superiores conferentes de grau, de licenciado ou de mestre,
ou curso técnico superior profissional que, pelas suas condicoes socioeconémicas, pela distancia ou
dificuldade de transporte, nao possam residir com o agregado familiar durante o ano letivo e

necessitem, por isso, de alojamento para prosseguir os seus estudos.

Os SAS P.PORTO alojam, ainda nas residéncias, quando existem vagas, estudantes integrados em
programas internacionais ou de intercambio institucional, quando abrangidos por protocolos
celebrados entre o P.PORTO e outras instituicbes ou participem em atividades promovidas pelo

P.PORTO e suas Escolas, bem como visitantes.

Figura 2 - Residéncia de estudantes dos SAS P.PORTO “Goncalves e Sousa.

Os SAS P.PORTO dispdem de sete residéncias, as quais se destinam ao alojamento dos estudantes do
P.PORTO, tendo prioridade absoluta os bolseiros abrangidos pelo sistema das bolsas de estudo da acao

social escolar.

Em 2020-21 estiveram em pleno funcionamento seis residéncias de estudantes. Contudo, devido a
situacao pandémica COVID-19, a capacidade de alojamento foi reduzida, de forma a possibilitar o
cumprimento do plano de contingéncia de cada residéncia, sendo que a lotacao passou a 288
estudantes, o equivalente a 1,5% dos seus estudantes (total de estudantes do P.PORTO no ano letivo

2020-21foide 18.743).
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Individual
Residéncia de Estudantes Ocupacao mob. Individual Triplo
Reduzida
José Parada Leitdo Mista 97 2 0 46 1
Azenha Feminina 40 0 0 20 0
Gustavo Goncalves e Mista 48 0 0 6 12
Sousa
Bento Carqueja Masculina 15 0 0 6 1
José Régio Mista 54 3 29 M
S.Roque Mista 34 0 0 M
Total 288 5 29 100 18

Tabela 2 - Tipologia das residéncias

Figura 3 - Sala de Convivio da residéncia de estudantes dos SAS P.PORTO “S. Roque”.

CIDADE RESIDENCIA LOCALIZAQT\O

Porto José Parada Leit3o Rua Coronel Almeida \;a:)ltretr:)te, 330-4200-030 -

Porto Azenha Rua da Azenha, 245/247 — 4200-113 - Porto

Porto Bento Carqueja Travessa da Bainharia, 16 — 4050-081 Porto

Porto Coelho Neto Rua Coelho Neto, 78 — 4000-176 Porto

Porto Gustavo Goncalves e Sousa Av. Rodrigues de Freitas, 14 — 4300-455 Porto
Vila do Conde José Régio Praca José Régio, 67 — 4480 — 718 — Vila do Conde
Vila do Conde Sao Roque Rua do Lidador, 131 - 4480 - 791 - Vila do Conde

Tabela 3- Localizagao das Residéncias.
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Linha RESI.24 — Linha de Apoio ao Alojamento
De modo a aumentar a proximidade e garantir um apoio pleno aos estudantes alojados nas suas

residéncias, os SAS P.PORTO detém uma linha telefénica 24h disponivel para os estudantes — a linha
RESI.24 e linha de WhatsApp.

inha RESI.24

96 2201313
24 horas

apoio ao alojamento

Figura 4 - Linha RESI.24
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Servicos de Alimentacao e Nutricao

Constitui missdo dos SAS P.PORTO executar as politicas de acao social escolar, tendo como objetivo garantir
condicdes de equidade no acesso ao ensino superior, especialmente aos estudantes mais carenciados, bem como
aprestacao de servicos de qualidade aos estudantes, que contribuam para o seu sucesso escolar, nomeadamente

no que diz respeito ao acesso a alimentagao.

Os SAS P.PORTO garantem o acesso equitativo a alimentacao através das suas catorze Unidades

Alimentares, de gestao indireta, distribuidas pelos seus trés campi.

Asseguram, diariamente, o fornecimento de refeicoes aos estudantes, docentes e funciondrios,

segundo duas valéncias:
1 Confecao e fornecimento da refeicao social em regime de self-service;
1 Servico de cafetaria, bar ou snack-bar, com refeic6es alternativas ligeiras e de cafetaria.

0O servico prestado pretende conceder uma refeicao equilibrada, com garantias ao nivel da sequranca e

da qualidade alimentar, a precos acessiveis e satisfazendo os seus utilizadores.

Figura 5 — Meeting Point/Sala de Refei¢des do Instituo Superior de Engenharia do Porto (ISEP)

0 preco mdximo da refeicdo social é determinado pelo Lei 72/2017, publicada no DR n.2 157, de 16 de

agosto, com atualizacao a cada ano letivo. Da aplicacao da Lei resulta que os estudantes que
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frequentem 012 e 22 ciclo, independentemente da sua situacao sdcio econdmica, paguem um valor nao

superior a 0,63% do Indexante de apoios sociais.

No ano de 2020 o valor da Refeicao Social foi de 2,65€ por refeicao, valor aprovado pelo Conselho de

Gestao, sob proposta do Conselho de Acao Social.

Os Servicos de Acao Social P.PORTO, através de 7 Unidades Alimentares distintas, distribuidas pelas
vdrias Escolas, asseguram o fornecimento de refeicoes didrias aos estudantes, docentes e funciondrios
do universo P.PORTO.

Em todas as Unidades Alimentares, o servico de refeicdes encontra-se concessionado a uma entidade
externa querealiza a sua gestao e exploracao, sob a supervisao direta dos SAS P.PORTO. Esta entidade

tem implementado o Sistema HACCP- Analise de Perigos e Pontos Criticos de Controlo.

Escola Designacao Localizagao
Com confecao propria. A
Cantina e Bar do Instituto 280 funcionar como cozinha
Rua Dr. Anténio Bernardino de
ISEP Superior de Engenharia do + central, com distribuicdo
Almeida, 431, 4249-015 Porto
Porto 50 para todas as Unidades do
Grande Porto.
Cantina e Bar do Instituto Rua Jaime Lopes Amorim,
Encerrado para intervencao
ISCAP Superior de Contabilidade e 4465-004 5. Mamede de 130
de reabilitacao.
Administracao do Porto Infesta
Cantina e BardaEscola Rua dr. Roberto Frias, 602,
ESE 150 Sem confegdo prépria.
Superior de Educacao 4200-045 Porto
Rua Dr. Anténio Bernardino de
Bar e Cafetaria da Escola
ESS Almeida, 400, 4200-072 180 Sem confegdo propria.
Superior de Satide
Porto
Cantina e Bar da Escola
Rua da Alegria, 503, 4000-
ESMAE Superior de Muisica e Artes do 10 Sem confegdo prépria.
045 Porto
Espetdculo
Cantina e Bar da Escola 150
CAMPUS 2 Superior de Hotelaria e Rua D. Sancho |, 981, 4480-
+ Com confecao prépria.
(ESHT/ESMAD) | Turismo e Escola Superior de 876 Vilado Conde 150
Medias Artes e Design
Cantina e Bar da Escola
Rua do Curral — Margaride,
ESTG Superior de Tecnologia e 70 Com confecdo prépria.
G 4610-156 Felgueiras
estao

Tabela 4 - Caracterizacao das Unidades Alimentares P.PORTO.
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Saude e Bem-Estar: Consultas Especializadas

Constitui dever dos Servigos de A¢ao Social encontrar solug6es para os problemas reais dos estudantes, e apoia-
los no seu percurso académico. De acordo com o disposto no artigo 24.2 do Regulamento Organico dos SAS
P.PORTO, € atribuido ao Niicleo de Outras Respostas Sociais (NORS) um conjunto de competéncias com vista a
dar apoio aos estudantes no seu percurso académico. Compete ao NORS, no ambito da sua atuacao, facultar ao
estudantes o acesso a servicos especializados de salide, apoio psicoldgico ou psicopedagdgico, desenvolver
iniciativas de promocao cultural, de integracao dos estudantes no Ensino Superior e promo¢ao da formacao
humana complementar, nomeadamente competéncias transversais, bem como analisar e desenvolver propostas
para a implementacao de outras respostas sociais no interesse da formacao integral do estudante, do sucesso

educativo e da preparacao para a vida ativa.

O NORS desenvolveu a sua atividade disponibilizando, aos estudantes, consultas especializadas de
Psicologia Clinica e da Satde, de Nutricao e de Medicina Geral, 0 acesso a programas de promocao de
competéncias pessoais e sociais e prevencao de comportamentos de risco, bem como a atividades de

consciencializacao e psicoeducacao sobre problematicas relevantes.

Os SAS P.PORTO procuram apoiar os estudantes nesta etapa de vida que se constitui como uma fase
exigente da vida adulta, dado que os mesmos sao expostos a indmeras mudancas, exigéncias e
desafios, nao s6 académicos, mas igualmente pessoais e sociais, que podem conduzir a dificuldades no

processo de adaptacao ao novo contexto.

Tendo presente a importancia da saudde global para prossecucao dos estudos no Ensino Superior, 0s
SAS P.PORTO procuram facilitar o acesso a consultas especializadas para o cuidado e preservacao da

saude.

Em 2020, os SAS disponibilizaram o acesso a consultas de Psicologia Clinica e da Sadde, com caracter
gratuito e confidencial, dirigido a toda a comunidade académica do P.PORTO, asseguradas por

profissionais especializados na area.

Com as dificuldades que se verificaram na sequéncia da pandemia por SARS-COV-2, os protocolos que
se encontravam em discussao foram colocados em segundo plano até que as condi¢des necessarias
pudessem ser reunidas novamente, visto que 0s parceiros na darea de salude se encontraram
temporariamente sobrecarregados com a necessidade de respostas a sociedade no geral. Assim, 0s
pedidos recebidos ao longo do ano foram redirecionados para as consultas de especialidade
disponibilizadas pela Clinica Pedagdgica da Escola Superior de Satide do P.PORTO, nomeadamente 17

solicitacOes para area de Nutricao Clinica e 2 solicitagcdes para a drea de Medicina Geral e Familiar.
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Pedidos de Consulta

= Nutricdo = Medicina

Gréfico 1- Numero de solicitacdes de consulta recebidas na area de Nutricdo e Medicina que foram posteriormente
encaminhados para servicos especializados.

Alargamento do horario de atendimento/Outras formas de
comunicar

Sessoes de esclarecimento online

A situacao epidemioldgica do pais, derivada do surto de COVID-19, determinou a declaragao do primeiro
estado de emergéncia no dia 19 de marco de 2020. Inevitavelmente, as medidas restritivas adotadas,
apesar de essenciais para travar a propagacao da pandemia, tiveram impacto na atividade econdémica
do Pais, cujos reflexos se fizeram sentir, direta ou indiretamente, nos agregados familiares dos
estudantes: escolas e servicos encerrados, trabalhadores em casa, escassez das ofertas de trabalho,

reducao do consumo, faléncias de empresas e o desemprego, entre outros.

Decorrente das andlises dos requerimentos de bolsa de estudo foi possivel aferir, desde logo, o efeito
provocado na economia familiar, nomeadamente nos saldrios e quebra, parcial ou integral, de
rendimentos. A reducao da atividade econdmica e o aumento do desemprego levaram a quebra de
rendimento, agravando, por isso, a situacdao de caréncia econdmica dos agregados familiares dos

estudantes.

Perante este cenario, 0s SASP.PORTO, desenvolveram mecanismos de resposta adequados e rapidos,

ajustados as necessidades dos estudantes, em especial dos estudantes economicamente carenciados.

Neste contexto, na sequéncia das preocupacoes e face aos inimeros pedidos de ajuda financeira e

esclarecimentos que nos chegaram por parte dos estudantes, nao s6 da Comunidade Académica do
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P.PORTO mas também dos estudantes do ensino secundario, que pretendiam ingressar no Ensino
Superior no préximo ano letivo (2020/2021), os SAS P.PORTO promoveram sessdes de
esclarecimento visando alcancar todos os publicos, ensino secunddrio e superior, subordinadas ao

tema das bolsas de estudo e auxilios de emergéncia.

Foram realizadas, no dia 7 de abril, duas sessoes de esclarecimentos online, com recurso a plataforma
Zoom, que contaram com a presenca do Administrador dos Servicos de Acao Social do Politécnico do
Porto, Eng.2 Ivo Costa Santos, e da Coordenadora da Equipa de Apoios Diretos, Dr.2 Susana Faria, a

quem competiu dar resposta as questoes colocadas pelos participantes.

As sessoes foram abertas ao publico em geral, tendo-se registado uma adesao significativa, contando
com a comparéncia de cerca de uma centena de participantes, nao sé estudantes, mas também de
outros elementos do agregado familiar e profissionais de outras areas, nomeadamente de Psicélogos

dos Servicos de Psicologia e Orientacao das Escolas Secundarias.

As sessoes decorreram num ambiente descontraido, num momento de partilha e interacao entre os
SAS P.PORTO, representados pelo Administrador e pela responsavel pela coordenacao da equipa

técnica das bolsas de estudo, e os estudantes/participantes.

Foram colocadas questoes pertinentes por parte dos estudantes, revelando ser um publico interessado

e responsavel, dando assim dinamismo as sessades.

Os SAS P.PORTO contribuiram, desta forma, para esclarecer as dividas dos estudantes e, em certa
medida, para os tranquilizar relativamente aos pagamentos de bolsas de estudo referentes ao ano
letivo 2019-2020, que continuaram a ser processados normalmente, bem como o0s respetivos

complementos e beneficios.

O objetivo serd sempre de garantir que todos os estudantes tém condicdes para prosseguir e/ou

continuar os seus estudos superiores.

SAS no teu Campus

Tendo em conta a politica de proximidade dos SAS do P.PORTO para com o estudante, no sequimento

do efetuado em anos anteriores, estava programada a iniciativa “Os SAS no teu Campus”.

Esta iniciativa procura proporcionar a todos os estudantes, com especial enfoque nos estudantes que
seinscrevem pela 12 vez no P.PORTO, um conhecimento mais alargado sobre os apoios sociais diretos

disponiveis ao nivel do ensino superior, nomeadamente sobre Bolsas de Estudo e Auxilios de
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Emergéncia, levando a toda comunidade académica informacao mais personalizada, simples e clara,
prestada ao estudante por técnicos do NAD-SAS especializados na drea, que no inicio do ano letivo

estdo presentes em todas as Escolas/ Institutos do P.PORTO.

Esta acao visa também ajudar os estudantes no preenchimento da candidatura online ao alojamento

em residéncias do P.PORTO.

No ano de 2020, decorrente dos constrangimentos provocados pela pandemia COVID-19, os SAS nao
realizaram esta atividade, no cumprimento estrito das imposicoes legais, decorrentes do estado de
emergéncia. Tendo em conta os resultados desta atividade aos longo dos anos letivos anteriores,

consideramos essencial voltar aimplementa-la assim que as condi¢des o permitam.

Enquanto nao surgem essas condi¢des, 0 apoio continuard a ser prestado aos estudantes, através dos

novos canais de comunicacgao que os SAS P.PORTO: WhatsApp e videochamada via ZOOM.

Campus 2 - Atendimento Presencial ao Estudante

Os SAS P.PORTO tém a sua sede no Porto onde se centram todos os nticleos de atividade e onde é

realizado o atendimento presencial dos estudantes vindos de todas as escolas e institutos do P.PORTO.

Assente numa politica de proximidade, os SAS P.PORTO, criaram, no inicio do ano letivo 2019/2020,
um novo posto de atendimento para dar apoio aos estudantes das duas escolas situadas no Campus |

(Vilado Conde), a ESHT e ESMAD, geograficamente distantes da sede dos Servicos.

Figura 6 — Gabinete de atendimento dos SAS P.PORTO no Campus 2.
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Esta unidade fez parte de um projeto piloto, de expansao dos servicos, que tem por objetivo atender

cada vez melhor os seus estudantes.

Neste espaco, os estudantes podem tratar todos os assuntos relacionados com os SAS,
nomeadamente Bolsas de Estudo, Alojamento, entre outros. Destacando a importancia da
proximidade, como facilitador da comunicacdo, e da qualidade dos servicos prestados, os
requerimentos de bolsa de estudos dos estudantes do Campus Il sao tratados exclusivamente nesta

unidade, por um técnico superior responsdvel pela conducao do procedimento.

Esta unidade reforca ainiciativa dos SAS P.PORTO em aprimorar e facilitar os servicos de atendimento

aos estudantes. “E mais um ponto de contacto e que servird para nos aproximar dos estudantes”.

De acordo com os dados dos relatdrios de progresso, em 4 meses de atendimento, foram realizados
235 atendimentos presenciais (este periodo de avaliacdo, traduz-se em 78 dias de funcionamento,
resultado uma média de 3,01 atendimentos por dia). Durante o ano de 2020, pese embora as
condicionantes provocadas pela situacao pandémica de COVID-19, foram atendidos, presencialmente,
182 estudantes. No ano de 2020, e prevendo-se 2021 também, os atendimentos presenciais foram
limitados, numa tentativa de controlo da propagacao da doenca, assegurando-se apenas 0
atendimento presencial relativo a situacoes especiais. O atendimento, desde o 1.2 confinamento,
ocorrido em marco de 2020, passou arealizar-se mediante marcacao prévia, servico “Atendimento na

hora” através do DOMUS.

Questiondrios de Satisfacao

Medicao direta da satisfacao ou percecao dos estudantes

A medicdo da satisfacdo ou percecdo dos cidadaos/clientes tem uma importancia fundamental. A medicao da
percecdo significa fazer-lhe perguntas diretas e obter informacao de retorno/feedback, bem como informacdo
sobre diferentes aspetos do desempenho da Organizacdo. Respeitando o principio da gestdo baseada em
evidéncias ndo cabe a Organizacdo fazer suposicées sobre o nivel de satisfacao, somente a informacdo direta dos

proprios estudantes proporciona uma informacao objetiva.

0s SAS P.PORTO, no ambito da candidatura a CAF — Estrutura Comum de Avaliacao e, por ineréncia, na
prossecucao da Politica de Qualidade do P.PORTO, no sentido de dar cumprimento aos objetivos

definidos e reforcar o compromisso dos SAS P.PORTO para com a Qualidade, promovem a avaliacdo da
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Organizacao, de forma a compreender o seu desempenho atual, com base na medicao da percecao dos

estudantes relativamente aos Servicos.

E importante o envolvimento das partes interessadas, nomeadamente dos estudantes. Os estudantes
sao os clientes dos SAS, desempenhando cada vez mais um papel ativo, na qualidade de co avaliadores,
em que a opinidao dos estudantes é importante, tem impacto na decisoes e atividades dos SAS
P.PORTO. 0 envolvimento é cada vez mais considerado como uma alavanca necessaria de melhoria de
eficiéncia e eficacia dos Servicos Publicos. O seu feedback através de reclamacaes, ideias e sugestoes

é considerado um importante input no sentido de melhorar os servicos.

Questionario - Atividade e Desempenho do Niicleo e Apoios Diretos

Os SAS P.PORTO elaboraram, em julho de 2020, um inquérito dirigido a todos os estudantes
requerentes a bolsa de estudo no ano letivo 2019/2020, com a finalidade de avaliar o nivel de
satisfacao quanto a atividade e desempenho do Nicleo e Apoios Diretos (NAD). Foi solicitada a
prontncia dos estudantes acerca do 1) Processo de atribuicao de bolsas de estudo e do 2) Servico de
Atendimento, abrangendo todas as modalidades de atendimento disponibilizadas aos estudantes:

Presencial, Eletrdnico e Telefdnico.

Este inquérito pretendeu a avaliacao do NAD, de forma a compreender o seu desempenho atual e
também para utilizar o feedback dos estudantes na priorizacao e planeamento de ac6es que possam ir

ao encontro das oportunidades de melhoria identificadas.

0 inquérito foi comunicado em julho de 2020 a 7251 estudantes requerentes a bolsa de estudo no ano
letivo 2019/2020, dirigido a estudantes bolseiros e nao bolseiros. Fizeram registo no inquérito 1291

estudantes.

Foi usada a escala Likert, tendo em consideracao uma escalade 1a 5, em que 1é Muito Insatisfeito e 5

Muito Satisfeito.

Com este inquérito pretendeu-se avaliar, a percecao e satisfacao dos estudantes quanto:
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Ao Nicleo de Apoios Diretos:
9 Desempenho da equipa;
1 Confianca na equipa;
T Cortesiados colaboradores;
91 Comportamento ético dos colaboradores;
9 Transparéncia do processo de bolsas de estudo;
9 Atendimento telefdnico;
1 Atendimento eletrénico (email):

1 Aos Servicos prestados, na globalidade.

Servico de Atendimento
1 Necessidade de atendimento presencial;
1 Localizacao da sede;

9 Hordrio de atendimento presencial.

A outras situacoes:
9 Possibilidade de sugerir Melhorias;
1 Canais de apresentacao de Melhorias;
1 Canais de apresentacao de Reclamacoes;

1 Informacao disponibilizada online.

Foi ainda dada a oportunidade aos estudantes de se pronunciarem livremente sobre a atividade e

desempenho do Nticleo, mediante a apresentacao de reclamacoes e/ou sugestoes.
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Nivel de satisfacao face ao comportamento ético dos colaboradores
(respeito pelos valores do servico publico)
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Gréfico 2- Resultado do Inquérito de Satisfacao dos Estudantes do P.PORTO requerentes a bolsa de estudo no ano letivo
2019/2020, langado emjulho de 2020

Nivel de satisfacao global com os servicos prestados
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Gréfico 3- Resultado do Inquérito de Satisfacdo dos Estudantes do P.PORTO requerentes a bolsa de estudo no ano letivo
2019/2020, lancado em julho de 2020.
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Nivel de satisfacao face a transparéncia do processo de andlise de bolsas
de estudo
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Gréfico 4- Resultado do Inquérito de Satisfacdo dos Estudantes do P.PORTO requerentes a bolsa de estudo no ano letivo
2019/2020, lancado em julho de 2020

Nivel de satisfacao face a cortesia dos colaboradores que lidam com o
processo de analise de bolsas de estudo
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Gréfico 5- Resultado do Inquérito de Satisfacao dos Estudantes do P.PORTO requerentes a bolsa de estudo no ano letivo
2019/2020, langado em julho de 2020
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Consideracoes

Da andlise dos resultados, demonstrados graficamente revelam que, em todos os aspetos

avaliados, os estudantes demonstraram estar satisfeitos quanto ao desempenho do Ntcleo de

Apoios Diretos. Em todas as questdes colocadas, a avaliacao foi positiva, revelando que o estudante

reconhece o esforgo dos Servigos em responder as suas necessidades.

Verificamos que a maioria dos inqueridos esta satisfeito, sendo significativa e expressiva a

percentagem de estudantes que avaliam positivamente o NAD, considerando o somatdrio das

respostas “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”

1.
2.

10.

1.

12.
13.
14.

Desempenho do Ncleo de Apoios Diretos: 74% dos inqueridos satisfeitos

Confianga no Nucleo de Apoios Diretos: 78% dos inqueridos satisfeitos

Cortesia dos colaboradores que lidam com o processo de andlise de bolsas de estudo: 75%
dos inqueridos satisfeitos

Transparéncia do processo de analise de bolsas de estudo: 71% dos inqueridos satisfeitos
Comportamento ético dos colaboradores (respeito pelos valores do servico publico): 81%
dos inqueridos satisfeitos

Possibilidade de sugerir melhorias: 74% dos inqueridos satisfeitos

Existéncia de vdrios canais para sugestdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via
weh): 79% dos inqueridos satisfeitos

Existéncia de vdrios canais para reclamacdes (presencialmente; por escrito; por telefone e
via web): 79% dos inqueridos satisfeitos

Localizacdao do servico (proximidade de transportes publicos): 77% dos inqueridos
satisfeitos

Hordrio de atendimento presencial: 52% dos inqueridos satisfeitos

Existéncia de uma linha telefénica para esclarecimento de duvidas: 72% dos inqueridos
satisfeitos

Esclarecimento de duvidas através de correio eletrénico: 72% dos inqueridos satisfeitos
Informacao disponivel on-line: 67% dos inqueridos satisfeitos

Satisfacao global com os servicos prestados: 80% dos inqueridos satisfeitos

De realcar, que no computo global, 80% dos inqueridos avaliam positivamente os servicos

prestados pelo Nucleo de Apoios Diretos.

Pdgina| 40



Relatério de Gestao 2020 | SAS P.PORTO

Questiondrio - Unidades Alimentares dos SAS P.PORTO - COVID-19

A pandemia da COVID-19 trouxe desafios com repercussoes consideraveis a varios niveis. Estando
0os SAS P.PORTO ao servico da comunidade P.PORTO, pretendeu-se compreender as suas

necessidades atuais e futuras, como resultado da pandemia.

Os resultados deste questionario foram recolhidos durante o més de julho de 2020.

Caracterizacao da Amostra

Responderam ao questiondrio 424 individuos, entre os quais estudantes, docentes e nao docentes,

sendo que o grupo dos estudantes foi 0 mais significativo, num total de 61% das respostas totais.

Do total do grupo dos estudantes que responderam ao questionario, 33% sao estudantes bolseiros.

Unidade Organica N2

.
ESE 55

ESS 79

2
Z

s
6
:

Tabela 5 - Distribuicao de respostas por unidade organica.
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E UTILIZADOR FREQUENTE DAS UNIDADES ALIMENTARES DOS SAS
DO P.PORTO?

Gréfico 6 - Percentagem de utilizadores frequentes das Unidades Alimentares.

Do total dos inquiridos, 38% revelem ser utilizadores frequentes das Unidades Alimentares

P.PORTO.

Consideracoes

Do total de inquiridos, 47% referiu que durante a pandemia regressou ao seu local de residéncia
habitual, o que em muito pode ter contribuido para o decréscimo de refeicoes vendidas durante o

presente ano.

Ainda que represente um valor baixo, mas ainda assim significativo, 9% das pessoas inquiridas
afirmaram que nos ultimos 3 meses o encerramento tempordrio das Unidades Alimentares dos SAS
do P.PORTO contribuiu para que a sua alimentacao didria fosse menos saudavel e 6% assumiram

que contribuiu também para a reducao do nimero de refeicdes didrias consumidas.

Com o objetivo de perceber se a afluéncia futura as Unidades Alimentares iria sofrer alguma
influéncia devido ao medo gerado pela situacao de pandemia, questionou-se sobre o receio de
transmissao do novo coronavirus pela alimentacao. Nesta pergunta 37% dos inquiridos afirmou ter

receio que este se pudesse transmitir através da alimentacao.
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Tem receio da transmissao do novo coronavirus pela
alimentacao?

70%

SIM NAO

Gréfico 7 - Receio de transmissdo do novo coronavirus através da alimentacao.

Apesar de inquiridos com receio de transmissao do virus através da alimentacao seja elevada, 77%
(Moderado a Muito Elevado) das pessoas continuam a confiar nos servicos das Unidades
Alimentares do P.PORTO.

GRAU DE CONFIANCA NAS UNIDADES ALIMENTARES SAS P.PORTO - 2020

Muito Baixa ; 10%

Baixa; 13%

Elevada; 31%

Moderada; 37%
Gréfico 8 - Grau de confianca nas Unidades Alimentares dos SAS P.PORTO.
Finalmente, pretendeu-se saber como os inquiridos pretendiam vir a realizar as suas refeicoes,

tendo em conta o cenario de pandemia e se as Unidades Alimentares dos SAS continuariam a ter

procura por parte dos seus utilizadores.
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Gréfico 9 - Modalidades de consumo apds a retoma de funcionamento das Unidades Alimentares.
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