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1- CARACTERIZAGAO DA UNIDADE

Os Servigos de Acgdo Social do Instituto Politécnico de Lisboa (SAS
IPL) sdo uma unidade organizacional (UO) do Instituto Politécnico
de Lisboa (IPL), dotada de recursos humanos proprios e de
autonomia administrativa e financeira, vocacionada para apoiar os
estudantes na execugdo de medidas de politica conducentes a
melhoria das condig¢Ges de sucesso escolar.

1.1- Missdo

Constitui a missdo dos SAS/IPL a execucdo da politica de agcdo
social e a prestagdo de apoios e beneficios nela compreendidos
para os estudantes do IPL, proporcionando melhores condigdes
de estudo.

A agdo social no ensino superior compreende:

e Aatribuigdo de bolsas de estudo;

e 0 acesso a alimentagdo em cantinas e bares;
¢ O acesso alojamento;

e 0 acesso a servigos de saude;

¢ O apoio a atividades desportivas e culturais.

1.2- Visdo

Para Ia do apoio social induzido por politicas ou procedimentos
legais que constituem a missdao dos SAS IPL, importa que a
organizagdo se assuma em novas valéncias junto da populagdo
estudantil e da prépria comunidade, como proporcionadora de
um servigo que chegue para além do util e se instale ao nivel do
bem-estar do utente, do auxilio em caso de necessidade, da
presenca, da proximidade e do apoio constante.

1.3- Politicas e principios éticos
Os SAS IPL executam a politica definida para a Ag¢ao Social no
Ensino Superior, pautando a sua prestagdo de servicos a
comunidade estudantil do IPL pelo:

e Rigor;

¢ Confianga;

¢ Transparéncia;
e Agilizagdo;

¢ Disponibilidade;
e Equidade.

2- APRECIACAO DO FUNCIONAMENTO DA UO

A aprecia¢do do funcionamento da UO, tem como objetivo a
verificagdo do cumprimento das recomendagdes e proposta de
melhoria assinaladas em avaliagGes anteriores.

2.1- Sistema de Gestao da Qualidade

Os SAS IPL assumem-se como parceiro privilegiado do IPL e das
suas UO no desenvolvimento de a¢des conducentes a melhoria
das condigdes que promovam a igualdade de oportunidades no
sucesso escolar dos estudantes.

Deste modo, o modelo da Politica da Qualidade foi desenvolvido
com o intuito de funcionamento em sintonia com as praticas de
sucesso, numa linha de atuagdo da melhoria continua, a fim de

dar resposta as expectativas da comunidade estudantil,
restantes parceiros institucionais e outras entidades.

Os SAS IPL garantem a implementagdo e melhoria continua do
Sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com a Norma ISO
9001, passando pelo forte contributo, motivagdo e empenho de
todos os colaboradores que se constituem assim no recurso
estratégico de exceléncia.

2.2- Objetivos dos SAS IPL

Nos termos do Quadro de Avaliagao e Responsabilizagdo — QUAR,
foram definidos para os SAS IPL, os objetivos seguintes, os quais
sdo sujeitos a um processo de avaliagdio permanente e
atualizados a partir dos sistemas de informagdo do servigo
implementados.

2.2.1- Objetivos estratégicos

- Garantir a continua integragdo de politicas de inclusdo
social, compreendendo estudantes com necessidades
educativas especiais;

Promover novas medidas de inclusdo para os estudantes, em
especial, para os com necessidades educativas especiais;

- Consolidar o Sistema Interno de Garantia de Qualidade na
sua vertente académica e desburocratizar os procedimentos,
centralizando nos servigos centrais do IPL aqueles que sdo
comuns a todas as unidades organicas, sem descuidar a
responsabilidade de cada uma delas;

- Coordenar a atividade do gabinete de auditoria com a do
gabinete de qualidade;

- Incrementar o processo, em curso, de modernizagdo e
desmaterializagdo dos sistemas de controlo e gestdo nas
areas financeira, académica e do circuito das aquisi¢oes;

- Dar continuidade a politica e agdes conducentes ao
incremento da sustentabilidade ambiental, nomeadamente,
com a implementagdo do EcoCampus no IPL, na utilizagdo de
veiculos ndo poluentes, no incremento da eficiéncia
energética dos edificios e na utilizagdo de energias
renovaveis;

- Reforgar o apoio a cultura e ao desporto, nomeadamente,
com a diversificagdo das agbes culturais e a criagdo de mais
espacos desportivos cobertos;

- Insistir de modo a obtermos as varias autorizagdes
governativas necessarias para a construgdo do novo edificio do
ISCAL, da ESD, da cantina e pavilhdo gimnodesportivo no
Campus de Benfica do IPL.

2.2.2- Objetivos operacionais

- Melhorar a qualidade dos servigos de alimentagdo,
alojamento e servigos de atribui¢do de bolsas;

- Melhorar a comunicagao com o utente;

- Estruturar novas valéncias de apoio social;

- Assegurar uma taxa de sucesso escolar de 50% a estudantes
bolseiros;

-Reduzir as ndo conformidades dos servigos;

- Reduzir o tempo de resposta aos utentes;

- Incrementar normalizagdo e simplificar procedimentos nas
unidades alimentares;

- Reforgar e integrar competéncias;

- Preencher vagas das unidades residenciais;

- Reduzir custos e combater desperdicio;

- Implementar solugdes inovadoras de financiamento para a
acdo social.
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2.3- Satisfacdo da populagao servida
O processo de avaliagdo do cumprimento dos objetivos
anteriormente referidos, assentou na medicdo de varios
indicadores devidamente identificados no QUAR.

No que respeita a satisfagdo da populagdo servida foram aplicados
questionarios para a recolha de informagao.

2.3.1-Servico de bolsas de estudo e alojamento

No ano letivo em andlise, foram apresentadas 2.413
candidaturas a bolsa de estudo o que afere um decréscimo de
7.51% face ao ano transato.

Relativamente as candidaturas submetidas foram deferidas
72,51%.

Ndo foram apresentados elogios ou reclamagGes, no ambito
do processo de candidatura a bolsas de estudo.

Numa escala de 1 a 5 valores, relativamente a satisfagcdo da
populagdo servida, no que se refere a avaliagdo global do
servigo de bolsa de estudo, verificou-se a seguinte distribui¢do
de resultados:
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Grafico 1- Avaliagdo global

Relativamente ao Servico de Bolsas de Estudo, verificou-se a
satisfagdo dos inquiridos em 89%, revelando um aumento de
satisfacdo em 4%, face relagdo ao periodo homdlogo.

Ainda no mesmo ano, foram recebidas 237 candidaturas a
alojamento, tendo sido deferidas 64,24% das mesmas e
reservadas as restantes camas disponiveis para apoios no
ambito do programa ERASMUS, alunos internacionais,
refugiados e protocolos. Foram ainda reservados alojamentos
para alunos em isolamento profilatico por SARS COV 2.

Do numero de candidaturas a alojamento anteriormente
referido, em 10,54% foi concedido o complemento de
alojamento previsto nos artigos 18.2 e 19.2 do Regulamento de
Atribuicdo de Bolsas de Estudo a Estudantes do Ensino
Superior (RABEEES).

N3o foram apresentados elogios ou reclamagdes, no ambito
do processo de candidatura a alojamento

Numa escala de 1 a 5 valores, relativamente a satisfacdo da
populagdo servida, no que se refere a avaliagdo do servigo de
alojamento, verificou-se a seguinte distribui¢do de resultados:
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Grafico 3- Avaliagdo global

Genericamente verificou-se a satisfagdo dos inquiridos em 70%,
no que se refere aos servigcos prestados no ambito do Servigo
de Alojamento na URMB, revelando um decréscimo de
satisfagdo em 13,72%, face relagdo ao periodo homdlogo.

Pela pandemia COVID 19, verificou-se o ajuste das horas de
trabalho dos prestadores de servico de higiene e limpeza,
sendo que as lotagBes das instalagbes da URBM se
encontravam subdimensionada.

No ano de 2021, foram suprimidas as horas de trabalho extra
pelo termino do periodo pandémico.

Posteriormente, verificou-se que a lotagdo das infraestruturas
atingiu uma taxa idéntica a do periodo pré pandémico,
podendo por este facto a percegdo da higiene e limpeza do
local ter sido inferior a anterior.

Propostas de 2021 a realizar no ano de 2022

- Recrutar um assistente operacional para a URMB.

- Reforgo das diligéncias para a contratagdo de recursos higiene e
limpeza.

- Melhorar a percecdo da higiene e limpeza da URMB e a satisfagdo
da comunidade académica residente.

- Embora este ponto ter registado uma pontuagdo positiva, pretende-
se melhorar a velocidade do servigo de Internet disponibilizado na
URMB;

- Melhorar o tempo decorrido entre a avaria e a reparagdo de
eletrodomésticos na URBM;
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2.3.2-Servico de alimentagdo

No ano em andlise foram fornecidas 66.529 refei¢Ges, sendo
que 87% desta forma consideradas refei¢des sociais.

Face ao periodo homdlogo verificou-se uma variagdo
percentual de 47 %.

Registando-se uma variagdo percentual positiva, verifica-se
ainda um nudmero de fornecimento de refeigdes diminuto
estando este facto associado aos constrangimentos impostos
em contexto académico no ambito da pandemia COVID 19.

Nao foram apresentadas reclamagdes e elogios, no ambito do
dos servigos de alimentagdo prestados.

Numa escala de 1 a 5 valores, relativamente a satisfagdo da
populagdo servida, no que se refere a avaliagdo global do
servigo de alimentagdo, verificou-se a seguinte distribuigdo de
resultados:
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Gréfico 5- Avaliagdo global bares

Avaliagdo média global

Gréfico 6- Avaliagdo global espagos “Comida de Casa”

Avaliagdo média global

Gréfico 7- Avaliagdo global servigo food delivery “Eat Dream Smile”

Genericamente verificou-se a satisfagdo dos inquiridos em 74%, no
que se refere aos servigos prestados no ambito do Servigo de
Alimentacdo.

E de relevar o aumento de satisfacgdo em 2% face ao periodo
homodlogo, dos servigos pelas cantinas prestados no ambito da
disponibilizagdo de refei¢Ses e servigo de cafetaria.

E ainda importante referir a satisfacio do servico de takeaway,
prestado pelas cantinas, o qual obteve uma satisfagdo de 76%.
Verificou-se ainda o aumento de satisfagdo relativo a avaliagdo dos
espagos “Comida Casa” em 12% face a anterior auscultagdo que
revelou uma satisfagdo de 66%.

Propostas de 2021 realizadas no ano de 2022

- Manter a metodologia de inquéritos de satisfagdo em articulagdo
com os inquéritos de satisfagdo do IPL, ajustando os periodos e
auscultacao;

- Efetuar a manutencgao do projeto “SAS IPL a Compostar”;

- Dar continuidade ao trabalho desenvolvido no ambito do Programa
de alimentag¢do Saudavel e Sustentdvel do IPL - PASS IPL;

Manter a participagdo nas atividades da Redes Campus Sustentavel;
- Em articulagdo com entidades externas desenvolver projetos
inovadores no ambito da alimentagdo sauddavel e das tendéncias
alimentares;

- Em articulagdo com entidades externas desenvolver uma agdo no
ambito da alimentagdo onde se verifigue o contacto com a
comunidade de Benfica;

- Introdugdo de novos ingredientes inovadores nas ementas das
cantinas e diversificar a oferta alimentar;

- Desenvolver campanhas de sensibilizagdo no dmbito da alimentagdo
saudavel e sustentavel e no combate do desperdicio alimentar;

- Diversificar a oferta alimentar através da proposta de aquisi¢do de
produtos provenientes de agricultura bioldgica ou integrada, aos
concessionarios que se encontram a explorar as cantinas e bares;

- Apoio e participagdo em atividades do IPL no ambito da
alimentagdo, tais como os Festivais de Tunas, Futurdlia, eventos
associados a Associagdes de Estudantes entre outros;

- Colaboragdo com as Escolas e Institutos do IPL no ambito do
projeto “ECO Escolas”;

3- REFLEXAO SOBRE O GRAU DE ADEQUAGCAO DAS
INTALACOES AS NECESSIDADES SENTIDAS

A fim de poder efetuar algumas intervengdes identificadas como
necessarias ao garante do funcionamento em condigdes de
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-Implementagéo de um sistema de
Boa relagao qualidade/prego

-Autonomia administrativa e financeira
Orientag@o para os resultados

seguranga, e no estrito cumprimento do quadro normativo em vigor,
os SAS-IPL efetuaram uma gestdo parcimoniosa dos seus recursos.

No ano de 2021 ficaram-se ainda os efeitos da pandemia de COVID19,
que provocou alteragdes significativas na forma de prestagdo de
servigcos no ambito dos SAS IPL; no enquadramento econdémico das
familias; nas necessidades de investimento e de realizacdo de
despesa para dar resposta as medidas de combate a doenga
implementadas; na redugdo das receitas. Ainda assim, no ano de
2021 os SAS IPL, desenvolveram a maior parte das atividades a que

se tinham proposto, no seu Plano de Atividades.

No sentido de completar a intervengdo de beneficiagdo da Unidade
Residencial M2 Beatriz foi efetuada uma intervengdo de beneficiagdo
de pavimento de quartos e dos corredores.

No que se refere a necessidade do melhoramento das instalagdes das
cantinas e bares, verifica-se a necessidade de avaliagdo das mesmas
ao nivel do conforto e decoragdo, tendo sido este um dos motivos de
descontentamento referido no questionario de satisfagao.

4- SINTESE DE FORCAS E FRAQUEZAS DO FUNCIONEMENTO
A UO RELATIVOS A SUA AREA DE COMPETENCIA

Para que fosse possivel identificar os as forgas e as fraquezas da UO,
bem como as suas oportunidades de e ameagas, procedeu-se a
elaboragdo da seguinte analise.

-Pandemia COVID-19

-Auséncia de critérios de financiament:

-Localizagéo

FRAQUEZAS AMEACAS

S | W O T

FORCAS OPORTUNIDADES

-Consolidagao do Grupo IPL
-Prelongamento da formagéo superior
-Envolvimento da Comunidade

gestdo da Qualidade

-Selo Exceléncia "Alimentag¢ao
Saudavel no Ensino Superior”

-Equipa coesa

Imagem 1- Andlise SWOT

Relativamente as forgas foram nomeados os pontos anteriormente
referidos tendo em conta os seguintes motivos:

- Implementagdo de um sistema de gestdo da Qualidade:
Implementado em 2011 o Sistema de Gestdao da Qualidade — SGQ,
permite enquadrar as principais atividades dos Servigos,
contribuindo dessa forma para um incremento qualitativo dos
servigos prestados a comunidade;

- Boa relagdo qualidade/prego: A qualidade do servico e dos
produtos, associados a uma acessibilidade facil e a um prego muito
reduzido face a concorréncia da oferta local, produzem uma relagao
qualidade/prego imbativel;

- Equipa coesa: A existéncia de uma equipa com um bom
relacionamento interpessoal, elevada responsabilizagdo e empenho
perante o servigo, contribui decisivamente para um mais facil
alcangar de objetivos;

- Autonomia administrativa e financeira: A autonomia
administrativa e financeira permite aos SAS/IPL uma maior
flexibilidade nos procedimentos, nas contratacGes, na obtengdo de
receitas e na gestdo dos seus recursos humanos e materiais,
gerando uma vantagem comparativa em relagdo a outras entidades
publicas, nomeadamente ao nivel da gestdo, dos procedimentos e
na implementagdo de solugdes criativas;

-Aumento do preco das refeicdes

- Orientagdo para os resultados: A proximidade e frequéncia no
contacto com os utentes, ao nivel dos servigos de alimentagdo e
alojamento, geram uma rapidez e facilidade na obtengdo de feedback
sobre o impacto de procedimentos e/ou servigos, que permitam
uma grande sensibilidade na afericdo e reorientagdo para os
resultados ou seja, a qualidade e a satisfagdo do utente.

Relativamente as fraquezas foram nomeados os pontos
anteriormente referidos tendo em conta os seguintes motivos:

- Localizagdo: A dispersdo geografica das diversas unidades que
constituem o universo IPL e a necessidade de acompanhamento dos
Servigos as mesmas levam ao incremento de custos, resultantes de
uma maior alocagdo de recursos e de maiores necessidades de
deslocacgdo, reduzindo a eficacia operacional;

Relativamente as ameagas foram nomeados os pontos
anteriormente referidos tendo em conta os seguintes motivos:
Pandemia COVID-19: A situagdo pandémica causa elevado grau de
incerteza, aumento da despesa e redugdo das receitas.

Auséncia de critérios de financiamento: A continua auséncia de
critérios de financiamento continua a ser uma das principais
ameacas identificadas, pois implica uma desadequagdo orgamental
reiterada aquilo que consta no Plano de Atividades. A redugdo
orcamental comprometerda a concretizagdo de objetivos
inicialmente previstos e o seu nivel de realizagdo sera menor do que
o inicialmente estipulado.

Aumento do preco das refeicBes: Os SAS/IPL comparticipam as
refeicdes servidas pelo concessionario nas unidades alimentares.
Com o aumento do prego das mesmas previsto para 2021, agravado
pelo quadro da pandemia, o esforgo orgamental serd superior.
Eventualmente o numero de refei¢Ges servidas descera.

Relativamente as oportunidades foram nomeados os pontos
anteriormente referidos tendo em conta os seguintes motivos:

- Consolidagdo do Grupo IPL: A normalizagdo contabilistica e de
processos, bem como a consolidagdo orgamental, terd um efeito
positivo na eficacia da gestao;

- Prolongamento da formagdo superior: Os novos desafios do
ensino superior, a necessidade de especializagbes complementares
e a formagdo continua pds-licenciatura, poderdo influenciar
positivamente o numero de estudantes, prolongando a sua
permanéncia no IPL, criando, ao mesmo tempo, novos desafios para
dar resposta a uma tipologia de utentes diferentes;

- Envolvimento da Comunidade: A criagdo de sinergias com a
comunidade envolvente, gerando dinamicas que explorem novas
valéncias, novas oportunidades ou novas solugdes;

- Selo Exceléncia “Alimentagdo Saudavel no Ensino Superior”.

5- RECOMENDACOES PARA A MELHORIA DA ORGANIZACAO
DOS SERVICOS

Durante o processo de auditoria externa ao Sistema de Gestdo da
Qualidade, realizado em setembro de 2021 nao foram identificadas
ndo conformidades, nem ndo conformidades reincidentes.

Contudo foram identificadas as seguintes oportunidades de
melhoria e areas sensiveis:

Oportunidades de melhoria

PR.ML Gestdo de Melhoria
- Os SAS IPL e IPL poderiam enriquecer a revisdao do sistema pela
gestdo através de anadlises qualitativas em complemento dos dados.

- Os SAS IPL e IPL poderiam utilizar a experiéncia ja acumulada com
a operagao do SGQ para melhorar os indicadores dos processos de
forma a serem mais representativos e Uteis.
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- O controlo da informagdo a reter (registos) poderia identificar os
prazos de retengao derivados de requisitos legais.

PR.ALI Apoios Sociais — Bolsas de Estudo

- A fiscalizagdo das bolsas de estudo é efetuada. Recomenda-se que
as fracdes a fiscalizar ao abrigo do art. 63 do despacho 9138/2020
sejam monitorizadas e definidos objetivos de concretizagdo num
espago de tempo que indevida dos valores de bolsa. minimize a
atribuicao

Areas sensiveis

PR.ML Gestdo de Melhoria
- O relatdrio de revisdo do sistema ainda ndo evidencia andlise de
tendéncias, embora estejam previstas.

6- INTERACAO COM A COMUNIDADE

Um dos objetivos estratégicos dos SAS IPL consiste em consolidar o
Sistema Interno de Garantia de Qualidade, sendo o mesmo
entendido como a interagdao com os utentes, pelo que consideramos
os resultados obtidos na sua avaliagao.

Nesta avaliagdo foram considerados indicadores percentuais de
satisfagdo com os servigos de alimentagao, servigos de alojamento e
servigo de atribuigdo de bolsas. A analise dos dados demonstra uma
melhoria no grau de satisfacdo dos utentes dos Servigos, nas
diferentes valéncias analisadas. Verifica-se assim o cumprimento
dos objetivos definidos no que respeita a satisfacdo de utentes das
unidades alimentares, servicos de alojamento e servigo de atribuicdo
de bolsas.
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