Politgécnico
de Viseu

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE ACAO
SOCIAL

Ano 2024
Aprovado em: 2025-07-03



Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE ACAO SOCIAL

de Viseu
Instituto Politécnico de Viseu
I Y=Y =1 N V07X N 4
2. COLABORADORES ......ooouiiiecteteteeeteteeeetetess et s s ae et e et et s e s s et ss s e et es s e s s e s s s s s s e s s s s e e s s s e s et e s e s et es s s e st s e e et s se et ns st et s s e e st n e e s s ns s et s s aes s snaesnereen 5
3. INDICADORES DE DESEMPENHO ......c.cocviuiuiieeiteteteceeteseeete s sesaesesssas s sss st sss st sss s s s st e st s s st sas st s s st ss s et s e st s s e s s ss s s s s s s et serees 6
4. INDICADORES DE SATISFACAQ ..ottt ettt ettt ettt et et et s e e e es e et et et et e et e st en e s nan s e seeesae s e et et esen s s ennnanenanans 8
5. DESEMPENHO DOS SERVICOS ......oviieceeecececeeteiete e te ettt et et es s sssasesasaess et eses et et et s es s ssssasssassessseseses et et eses s snassssssessseseseseses et et esesensnansnenenanans 9
6. EVOLUCAQ DO DESEMPENHO ......coviiiiittietieieetetete ettt ettt sses s sea s se s et et et s et es s s s es s et e 2 e s et b et s s s ss s s s et e st et s e st s s s nsn s sssnseas 12
7. SATISFACAQO COM OS SERVICOS .....ovieeeeieeeeeeeee ettt ettt ee et e et e s et et et et en v en s ees e e et et s et et et en e s e e saneesseneeaeteees et esen s s ennnenenenenans 14
8. EVOLUCAQ DA SATISFACAQ ..ottt ete e ettt ettt ee e s sase e s et s et et et et et et s et s s s sanssasse s st et e s et et et es et s sn s sanseasanseaeseses et et as s s snsnsnenenanans 15
9. AUDITORIAS ..ottt s s et e e e s st s e s e s s et s s e et s s a et s s s e s s s s e s a2 e s e s et e s e e e s s s e e e s s s e e et s s e et s s e st n e et a et s et n et n s n s 15
10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS ......cocvovveeeeeeeeeeeeeeeeeteete ettt eeeses s e eea et ae st ee s s enesene s naeteenseeesesenen e 16
DL IMELHORIA ..ottt e et ee et e et e e e e et e e ee s Saesee s e s en s e e et es e ee s e s e s et e s ens et et en s et et en e aeten e e et e e ne s e et en st e e en et et en e e et enna et s ene et ensnaesanens 18

INSTITUTO POLITECNICO DE VISEU - RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE ACAO SOCIAL 2/18



‘ , Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE ACAO SOCIAL

de Viseu
Instituto Politécnico de Viseu

Elaborado por Aprovado por
Guilherme Almeida José dos Santos Costa
Administrador dos Servicos de A¢do Social Presidente IPV

INSTITUTO POLITECNICO DE VISEU - RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE ACAO SOCIAL 3/18



‘ , Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE ACAO SOCIAL

de Viseu
Instituto Politécnico de Viseu

1. APRESENTACAO

Os Servicos de Acao Social (SAS) sdo uma unidade organica do Instituto Politécnico de Viseu (IPV), dotada de
autonomia administrativa e financeira, nos termos da Lei n.° 62/2007, de 10 de setembro, que estabelece o regime
juridico das instituicdes de ensino superior.

Os Servicos de Acdo Social do Instituto Politécnico de Viseu (SASIPV) assumem o compromisso de promover a
igualdade de oportunidades no acesso e sucesso académico, assegurando condi¢Bes que reduzam as desigualdades
econdmicas e sociais entre os estudantes das diversas escolas do IPV.

Nesse sentido, e em conformidade com os objetivos definidos nos seus Estatutos, compete aos SASIPV a execucao da
politica de agdo social, garantindo aos estudantes melhores condi¢Bes para o seu percurso académico, através da
disponibilizacdo de apoios financeiros e servi¢cos essenciais.

As principais atividades dos SASIPV incluem:

Apoios diretos, como a atribuicdo e gestao de bolsas de estudo, bolsas de colaboracao e incentivos as associacdes de
estudantes, entre outros;

Apoios indiretos, abrangendo o acompanhamento social dos estudantes, alojamento, alimentagéo, servigcos de saude,
apoio psicolégico e psiquiatrico;

E a promocao do desporto, da cultura e do bem-estar, incentivando a participagéo ativa dos estudantes em atividades
extracurriculares que complementam a sua formacéo.
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2. COLABORADORES

Os SASIPV sédo compostos por um quadro de pessoal que inclui 32 trabalhadores e 1 Administrador.

As suas atividades estruturam-se em duas grandes areas: Servicos Administrativos e Financeiros e Servicos de Apoio
aos Estudantes.

Servigos Administrativos e Financeiros:

Nesta area, os SAS contam com 2 Assistentes Técnicas e 1 Assistente Operacional, embora este Ultimo se encontre em
situacdo de baixa médica prolongada. Devido ao numero reduzido de recursos humanos, parte das funcdes
administrativas e financeiras é assegurada através de servigos partilhados com o IPV, garantindo o cumprimento das
necessidades operacionais e estratégicas dos SAS.

Servicos de Apoio aos Estudantes:

Nesta area, os SAS dispdem de uma equipa dedicada a gestao de bolsas e apoios sociais, composta por 2 Técnicos
Superiores, 1 Coordenadora Técnica e 1 Assistente Técnico.

Setores Operacionais:

Alimentacéo: O setor de alimentacdo conta com 1 Coordenadora Técnica e 10 Assistentes Operacionais, responsaveis
pela gestao dos refeitérios e bares estudantis.

Alojamento: As atividades ligadas a gestéo das residéncias estudantis sdo asseguradas por 8 Assistentes Operacionais.

SAS-Lamego: Na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Lamego exercem funcbes 1 Assistente Técnico e 5
Assistentes Operacionais, assegurando o funcionamento dos servicos de apoio aos estudantes, nomeadamente nas
areas das bolsas de estudo, cantina e bar.

A estrutura atual dos SASIPV reflete um esfor¢o continuo para garantir um servigo de qualidade, apesar das limitacdes
no namero de colaboradores face as crescentes exigéncias e areas de atuacdo. Neste sentido, torna-se fundamental a
abertura de novos concursos para substituir os colaboradores que se aposentaram em 2024 e reforcar a resposta nas
areas social e desportiva, garantindo assim um melhor apoio a comunidade académica.

CARREIRA NUMERO

Administrador 1
Técnico Superior 2
Coordenador Técnico 2
Assistente Técnico 4
Assistente Operacional 24

tabela EO1 | caracteristicas dos colaboradores
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3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Em 2024, os SASIPV passaram a dispor de 20 indicadores de desempenho, permitindo medir e monitorizar a atividade
das principais areas de intervengdo, nomeadamente bolsas de estudo, bolsas de colaboragéo, atendimento social,
alojamento, alimentagédo, saude e desporto.

Neste ano, foram estabilizados os seguintes indicadores introduzidos em 2023:

AS003 ? Percentagem de atribuicdo de bolsas, bem como AS004 e AS005, que avaliam os valores maximos e médios
das bolsas atribuidas;

AS007 e AS008 ? Percentagem de ocupacdo das camas nas residéncias por estudantes e de estudantes nas
residéncias;

AS010 ? Reflete a ampliacéo da oferta de servigos de salde dos SAS, com a introducdo de consultas de psiquiatria;

AS012 a AS020 ? Abrangem diversas vertentes da atividade dos SAS, incluindo atendimento social, bolsas de
colaboracdo, numero de senhas vendidas e valores obtidos com a venda de senhas (alimentacéo, roupa, cartbes e
campos desportivos).

Com estes indicadores, os SASIPV reforcam a sua capacidade de avaliagdo e melhoria continua dos servicos,
assegurando uma resposta mais eficiente e alinhada com as necessidades da comunidade académica.

INDICADOR DADO FORMULA META

namero de requerimentos a

percentagem de requerimentos | dAS001 ggfaagﬁoezgﬂfossgge:;dzzza
a bolsa de estudo submetidos a b P
AS001 despacho dentro dos prazos definidos legalmente dAS001/dAS002*100 100,00%

definidos legalmente . .
ndmero de requerimentos a

dAS002 bolsa de estudo submetidos
namero de despachos dos
recursos a atribuicdo de apoio

dAS003 social informados aos
interessados dentro dos prazos

percentagem de cumprimento
do prazo para informacéo aos

AS002 interessados sobre os . dAS003/dAS004*100 100,00%
. N legalmente fixados
despachos relativos a recursos a
atribuicdo de apoio social , N A
namero de recursos a atribuicéo
dAS004 . i
de apoio social apresentados
dAS005 ndmero de bolsas de estudo
ercentagem de atribuicédo de concedidas
AS003 Eolsas 9 ¢ dAS005/dAS002*100 >= 80,00%
dAS002 namero de requerimentos a
bolsa de estudo submetidos
AS004 bolsa méxima atribuida dAS006 valor maximo de bolsa de estudo | g4 sem meta
atribuida
AS005 bolsa média atribuida dAS007 valor médio de bolsa de estudo dAS007 sem meta

atribuida
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AS006

AS007

AS008

AS009

AS010

AS011

AS012

AS013

AS014

AS015

AS016
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percentagem de cumprimento
do prazo para colocagéo de
estudantes nas residéncias

percentagem de ocupacao de
camas nas residéncias

percentagem de estudantes nas
residéncias

percentagem de consultas de
medicina realizadas para
estudantes

percentagem de consultas de
psiquiatria realizadas para
estudantes

percentagem de consultas de
psicologia realizadas para
estudantes

percentagem de atendimentos
sociais a estudantes

percentagem de candidatos a
bolsa de colaboradores

numero de senhas de refeicéo
vendidas a estudantes

ndmero de senhas de refeicao
vendidas a docentes e ndo
docentes

numero de senhas de refeicao
vendidas a visitantes
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dAS008

dAS009

dAS010

dAS011

dAS010

dAS012

dAS013

dAS014

dAS015

dAS016

dAS017

dAS018

dAS019

dAS012

dAS020

dAS012

dAS021

dAS022

dAS023

namero de fases para colocagdo

de estudantes nas residéncias
concluidas dentro do prazo

numero de fases previstas para
colocacao de estudantes nas
residéncias

namero de estudantes colocados

nas residéncias

niimero de camas nas
residéncias

namero de estudantes colocados

nas residéncias
namero de estudantes

ndmero de consultas de
medicina realizadas para
estudantes

namero de consultas de
medicina realizadas

ndmero de consultas de
psiquiatria realizadas para
estudantes

numero de consultas de
psiquiatria realizadas

namero de consultas de
psicologia realizadas para
estudantes

numero de consultas de
psicologia realizadas

namero de atendimentos sociais
a estudantes

namero de estudantes

namero de candidatos a bolsa
de colaboradores

namero de estudantes

ndmero de senhas de refeicdo
vendidas a estudantes

ndmero de senhas de refeicdo
vendidas a docentes e
colaboradores técnicos,
administrativos ou de gestado

namero de senhas de refeicao
vendidas a visitantes

dAS008/dAS009*100

dAS010/dAS011*100

dAS010/dAS012*100

dAS013/dAS014*100

dAS015/dAS016*100

dAS017/dAS018*100

dAS019/dAS012*100

dAS020/dAS012*100

dAS021

dAS022

dAS023

100,00%, 12 até
31/08 e 22 até
inicio ano letivo

seguinte

>=90,00%

sem meta

>=50,00%

>=50,00%

>=50,00%

sem meta

sem meta

sem meta

sem meta

sem meta
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AS017

AS018

AS019

AS020
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média diaria de refei¢oes
servidas

nimero de senhas para roupa,
cartdes e campos desportivos
vendidas

valor global obtido através da
venda de senhas de refeicéo

valor global obtido através da
venda de senhas para roupa,
cartbes e campos desportivos
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namero total de refeigbes

dAS024 )
servidas

dAS025 nimero de dias de o
funcionamento dos refeitorios
nimero de senhas para roupa,

dAS026 cartdes e campos desportivos
vendidas

dAS027 valor global obtido atrave; ~da
venda de senhas de refeicao
valor global obtido através da

dAS028 venda de senhas para roupa,

cartbes e campos desportivos

dAS024/dAS025 sem meta
dAS026 sem meta
dAS027 sem meta
dAS028 sem meta

vendidas

vendidas

4. INDICADORES DE SATISFACAO

tabela EO2 | mapa de indicadores de desempenho

Em 2024 iniciou-se a implementacao de inquéritos de satisfacao através da plataforma SASocial.

INDICADORES

AS021

AS022

dSATO054
satisfagdo com os | dSAT055
servicos de acédo
social dSATO056
dSATO057
percentagem de
aplicacao do dSATOS8
guestionario
satisfacdo com os
servigos de agao dSAT059

social

DADOS

ndmero de respostas muito
insatisfeito

numero de respostas insatisfeito
ndmero de respostas satisfeito

ndmero de respostas muito
satisfeito

nimero de utentes que
responderam ao inquérito

numero de utentes dos servigos

FORMULAS METAS
((dSAT054*1+dSAT055*2+dSAT056*3+dSATO57*4) / >=
(dSAT054+dSATO55+dSAT056+dSAT057)/4)*100 80,00%
* >=
dSAT058/dSAT059*100 20.00%

tabela EO3 | mapa de indicadores de satisfacéo
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5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

No que se refere ao desempenho dos servicos, foram superadas trés metas, destacando-se:

A percentagem de consultas de Psicologia e Psiquiatria realizadas para estudantes, que atingiu 95,58% e 80,95%,
respetivamente;

A percentagem de ocupagédo de camas nas residéncias, que registou um valor de 94,66%.
Os indicadores AS001 e AS003, relativos as bolsas de estudo, ficaram préximos de atingir as metas estabelecidas.

No indicador AS002, néo se registaram recursos a atribuicdo de apoio social, o que esta diretamente relacionado com os
resultados observados nos indicadores AS003 e AS004.

Relativamente as residéncias estudantis (indicadores AS007 e AS008), verificou-se uma ligeira descida na taxa de
ocupacdo, consequéncia da entrada em obras da Residéncia 3, em abril de 2024.

Destacam-se ainda as percentagens de atendimentos sociais a estudantes e de candidatos a bolsas de colaboracao.
Apesar de serem apoios relativamente recentes, jA abrangem 2,16% e 2,68% do universo dos estudantes,
respetivamente. Prevé-se que estes valores continuem a crescer, impulsionados pela divulgacao e maior conhecimento
destas valéncias.

INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL

percentagem de requerimentos a
Asoo1 | Polsa de estudo submetidos a 100.00% 84.54% 94.35% 94.71% 92.35% 87.47% 91.67%
despacho dentro dos prazos

definidos legalmente

percentagem de cumprimento do
prazo para informagao aos

AS002 | interessados sobre os despachos 100.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
relativos a recursos atribuicéo de
apoio social
AS003 | percentagem de atribuicdo de bolsas | >=80.00% 64.25% 78.25% 84.58% 68.75% 85.66% 75.79%
AS004 | bolsa maxima atribuida 3719.00 6298.86 5572.20 6298.86 6298.86 6298.86
AS005 | bolsa média atribuida 1016.40 1199.80 1834.90 1789.20 2867.50 1741.56
100,00%, 12
percentagem de cumprimento do até 31/08 e
AS006 | prazo para colocagdo de estudantes | 22 até inicio 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
nas residéncias ano letivo
seguinte
AsQo7 | Percentagem de ocupagao de camas | _ o) 9, 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 94.66%
nas residéncias
Asopg | Percentagem de estudantes nas 3.01% 4.73% 2.46% 3.81% 0.00% 3.37%

residéncias
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percentagem de consultas de

AS009 L . >= 50,00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 29.91%
medicina realizadas para estudantes
percentagem de consultas de

AS010 | psiquiatria realizadas para >=50,00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 80.95%
estudantes
percentagem de consultas de

ASO011 | psicologia realizadas para >=50,00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 95.58%
estudantes

Aso12 | Percentagem de atendimentos 1.40% 3.22% 1.32% 2.45% 0.14% 2.16%
sociais a estudantes

Aso13 | Percentagem de candidatos a bolsa 1.20% 2.06% 1.70% 3.89% 1.37% 2.68%
de colaboradores

Aso14 | numero de senhas de refeicdo 5839.00 5774.00 2825.00 |  36338.00 5840.00  56616.00
vendidas a estudantes

Asois | numero de senhas de refeicdo 0.00 252.00 173.00 1246.00 436.00 2107.00
vendidas a docentes e ndo docentes

Aso16 | humero de senhas de refeicao 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1393.00
vendidas a visitantes

AS017 | média diaria de refei¢bes servidas 19.46 20.09 9.99 125.28 20.92 200.39
ndmero de senhas para roupa,

AS018 | cartbes e campos desportivos 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1204.00
vendidas

AS019 valor global obtido através da venda 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 188659.00

de senhas de refeicéo
valor global obtido através da venda

AS020 | de senhas para roupa, cartdes e 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 11390.60
campos desportivos vendidas

tabela EO4 | resultados desempenho

DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV
ndmero de requerimentos a bolsa de estudo
dAS001 @ submetidos a despacho dentro dos prazos 175 785 215 857 433 2465
definidos legalmente

namero de requerimentos a bolsa de estudo

dAS002 } 207 832 227 928 495 2689
submetidos
nimero de despachos dos recursos a

dAS003 atribuicdo de apoio social informados aos 0 0 0 0 0 0

interessados dentro dos prazos legalmente
fixados
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dAS004

dAS005

dAS006

dAS007

dAS008

dAS009

dAS010

dASO011

dAS012

dAS013

dAS014

dAS015

dAS016

dAS017

dAS018

dAS019

dAS020

dAS021

dAS022

dAS023

dAS024

dAS025

Politécnico
de Viseu

namero de recursos a atribuicdo de apoio
social apresentados

numero de bolsas de estudo concedidas
valor maximo de bolsa de estudo atribuida
valor médio de bolsa de estudo atribuida
ndmero de fases para colocacéo de
estudantes nas residéncias concluidas

dentro do prazo

nimero de fases previstas para colocacéo
de estudantes nas residéncias

namero de estudantes colocados nas
residéncias

namero de camas nas residéncias
numero de estudantes

namero de consultas de medicina realizadas
para estudantes

namero de consultas de medicina realizadas

namero de consultas de psiquiatria
realizadas para estudantes

ndmero de consultas de psiquiatria
realizadas

numero de consultas de psicologia
realizadas para estudantes

namero de consultas de psicologia
realizadas

namero de atendimentos sociais a
estudantes

namero de candidatos a bolsa de
colaboradores

namero de senhas de refeicao vendidas a
estudantes

namero de senhas de refeicao vendidas a
docentes e colaboradores técnicos,
administrativos ou de gestdo

namero de senhas de refeicao vendidas a
visitantes

namero total de refeigbes servidas

namero de dias de funcionamento dos
refeitorios

133

3719

1016.4

15

499

5839

5839

300

Instituto Politécnico de Viseu

651

6298.86

1199.8

69

1459

a7

30

5774

252

6026

300

192

5572.2

1834.9

13

529

2825

173

2998

300

638

6298.86

1789.2

98

2570

63

100

36338

1246

37584

300
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424

6298.86

2867.5

732

10

5840

436

6276

300
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2038
6298.86

1741.56

195

206

5789

137

458

51

63

238

249

125

155

56616

2107

1393

60116

300
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nimero de senhas para roupa, cartdes e

campos desportivos vendidas 0 0 0 0 0 1204

dAS026

valor global obtido através da venda de

. 0 0 0 0 0 188659
senhas de refeicéo

dAS027

valor global obtido através da venda de
dAS028 | senhas para roupa, cartdes e campos 0 0 0 0 0 11390.6
desportivos vendidas

tabela EO5 | dados desempenho

6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

Em dezembro de 2024, a taxa de atribuicdo de bolsas de estudo situava-se em 75,79%, um valor semelhante ao do ano
anterior e ligeiramente abaixo do objetivo estabelecido de 80%.

Os tempos de resposta aos requerimentos submetidos a despacho dentro dos prazos legais registaram uma melhoria
significativa, passando de 82,11% em 2023 para 91,67% em 2024. No mesmo periodo, verificou-se um aumento do valor
da bolsa méaxima atribuida, embora o valor médio das bolsas tenha sofrido uma ligeira reducéo.

No que respeita a percentagem de ocupacdo das camas nas residéncias, houve um aumento superior a 20 pontos
percentuais entre 2023 e 2024. No entanto, a percentagem de estudantes residentes diminuiu devido as obras em curso,
gue levaram ao encerramento da Residéncia 3, reduzindo a capacidade em aproximadamente 100 camas.

Em 2024, o Servico de Atendimento Social reforcou o seu apoio aos estudantes, disponibilizando acompanhamento
personalizado nas areas de apoio social por dificuldades econémicas, apoio a salde, apoio psicoldgico, apoio
pedagdgico e apoio interpares.

Na é&rea da saude, destaca-se o aumento das consultas de medicina, que atingiram 29,91%, embora ainda abaixo do
objetivo de 50%. Por outro lado, as consultas de psiquiatria e psicologia ultrapassaram amplamente o objetivo definido,
atingindo 80,95% e 95,58%, respetivamente.

Os atendimentos sociais a estudantes chegaram a 125, representando 2,16% do universo de cerca de 5.789 estudantes.

E de destacar, também, o crescimento do numero de candidatos & bolsa de colaboracdo, que desde a sua
implementacdo tem vindo a aumentar, abrangendo agora mais de 2,68% dos estudantes.

Relativamente ao numero de refeicBes servidas aos estudantes, registou-se um aumento expressivo, com a média diaria
de refei¢cdes vendidas a atingir 200,39. O numero total de refeicdes passou de 48.483 em 2023 para 56.616 em 2024.

Por fim, verificou-se uma ligeira diminuicdo do valor global obtido com a venda de senhas para lavandaria, cartdes e
campos desportivos, enquanto o valor global das vendas de senhas de refeicdo aumentou.
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AS001

AS002

AS003

AS004

AS005

AS006

AS007

AS008

AS009

AS010

ASO011

AS012

AS013

AS014

AS015

AS016

AS017

AS018

AS019

AS020

Politécnico
de Viseu

INDICADOR
percentagem de requerimentos a bolsa de estudo
submetidos a despacho dentro dos prazos definidos
legalmente
percentagem de cumprimento do prazo para

informac&o aos interessados sobre os despachos
relativos a recursos atribuicdo de apoio social

percentagem de atribuicdo de bolsas
bolsa maxima atribuida

bolsa média atribuida

percentagem de cumprimento do prazo para
colocacao de estudantes nas residéncias

percentagem de ocupacéo de camas nas residéncias

percentagem de estudantes nas residéncias

percentagem de consultas de medicina realizadas
para estudantes

percentagem de consultas de psiquiatria realizadas
para estudantes

percentagem de consultas de psicologia realizadas
para estudantes

percentagem de atendimentos sociais a estudantes

percentagem de candidatos a bolsa de
colaboradores

ndmero de senhas de refeicdo vendidas a
estudantes

numero de senhas de refeicdo vendidas a docentes
e ndo docentes

numero de senhas de refei¢cdo vendidas a visitantes

média diaria de refeigbes servidas

nimero de senhas para roupa, cartdes e campos
desportivos vendidas

valor global obtido através da venda de senhas de
refeicao

valor global obtido através da venda de senhas para
roupa, cartdes e campos desportivos vendidas

Instituto Politécnico de Viseu

META 2022
100.00% 84.63% [
100.00% 61.54%
>=80.00% 82.94%
100,00%, 12
A a
ate 31jog e 2 200.00% [RY
ate inicio ano
letivo seguinte
>=90,00% 88.44%
5.11%
>=50,00% 20.97%
>=50,00% 97.89%
>=50,00% 0.00%
0.00%
O.OO%
0.00
0.00
11564.80

2023
82.11%
0.00% .
76.33%
5981.73
2147.37
100.00%
70.94%
4.04%
0.00%
100.00%
99.08%
1.80%
2.35%
48483.00
1602.00
1705.00
172.63
1845.00
149810.90
12721.70
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2024

91.67%

0.00%

75.79%

6298.86

1741.56

0.00%

94.66%

3.37%

29.91%

80.95%

95.58%

2.16%

2.68%

56616.00

2107.00

1393.00

200.39

1204.00

188659.00

11390.60
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tabela E06 | evolugéo do desempenho

7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

Em 2024, teve inicio a implementacao de inquéritos de satisfacao através da plataforma SASocial, permitindo recolher a
opinido dos estudantes sobre os servigos prestados pelos SASIPV.

Esta iniciativa tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos, identificar areas de melhoria e garantir uma resposta
mais eficiente e alinhada com as necessidades da comunidade académica. Através da analise dos resultados obtidos, os
SAS poderéao ajustar e otimizar os seus servicos, reforcando o compromisso com a exceléncia e o bem-estar estudantil.

No entanto, este é um trabalho que necessita de melhorias no préximo ano, uma vez que a percentagem de respostas
ao inquérito foi bastante reduzida (0,33%), ndo permitindo retirar conclusdes significativas. Ainda assim, regista-se de
forma positiva que 90,79% das respostas expressaram satisfacdo com os servigcos de agéo social.

INDICADOR META
AS021 satisfagdo com os servigos de acéo social >=80,00% 90.79%
AS022 percentagem de aplicacéo do questionario satisfagdo com os servigos de acao social >=20,00% 0.33%

tabela EO7 | resultados satisfacéo

DADO SAS
dSATO054 ndmero de respostas muito insatisfeito 1
dSATO055 namero de respostas insatisfeito 1
dSATO056 namero de respostas satisfeito 2
dSATO57 namero de respostas muito satisfeito 15
dSATO058 namero de utentes dos servigos de acao social que responderam ao inquérito 19
dSATO059 numero de utentes dos servigos de acéo social 5789

tabela EO8 | dados satisfacéo
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8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

Como a implementacéo dos inquéritos de satisfacdo através da plataforma SASocial s6 teve inicio em 2024, nao é
possivel estabelecer comparacBes com anos anteriores, uma vez que nao existem dados prévios.

INDICADOR META 2022 2023 2024

AS021 satisfagdo com os servigos de acéo social >=80,00% 0.00% ! 0.00% 90.79%

tabela E09 | evolucéo da satisfacéo

percentagem de aplicacéo do questionario

AS022 . ~ ; - ;
satisfacdo com os servicos de agéo social

>=20,00% 0.00% 0.00%

9. AUDITORIAS

Em 2024, os SASIPV empenharam-se na implementacdo das acdes de melhoria definidas para 2023, reforcando a
eficiéncia e acessibilidade dos seus servicos.

Uma das principais melhorias verificou-se na comunicacdo com os estudantes e divulgacdo dos servicos, que foi
significativamente otimizada com a implementacdo dos quiosques SASocial e a utilizacdo das ferramentas de
comunicacdo direcionada disponiveis na plataforma. Além disso, foram realizadas sessbes de divulgagédo e
esclarecimento dirigidas as turmas dos 1.°s anos de todos os cursos em todas as Unidades Organicas (UO). Iniciaram-se
ainda sessdes semelhantes nos servicos académicos e em entidades externas.

No setor da saude, os servicos de medicina, psicologia e psiquiatria intensificaram a sua divulgacgéo, refletindo-se no
aumento da procura e utilizagdo destes servigos. A informagdo sobre contactos, horérios e condigdes de acesso foi
amplamente divulgada através dos quiosques SASocial, sendo previsto, para 2025, um reforco e diversificacdo dos
meios de comunicacdao, nomeadamente com maior presenca nas redes sociais.

No ambito da reviséo de procedimentos, foi concluida a atualizacdo dos processos SAS|03PT, SAS|04PT e SAS|06PT,
alinhando-os com a transicéo digital ocorrida ou em curso nos servicos de alojamento, refeicdes e consultas.

Por fim, estd a ser finalizada a revisdo dos procedimentos identificados para melhoria em 2024, garantindo que o0s
servigcos continuam a evoluir para responder de forma cada vez mais eficaz as necessidades dos estudantes.
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ANO ACAO PRAZO PARA INDICADORES DE ACAO ACAO OBSERVACOES
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA? EFICAZ?
Rever os procedimentos dos SAS nlér_nero de
e a sua integracdo na _ Procec Imentos
2024 ~ . . 1 ano revistos/namero de
documentagao do sistema interno X
. . procedimentos dos
de garantia da qualidade. .
servicos
Elaborar procedimento para namero de
consultas de psiquiatria e efetuar a documentos
sua integracdo na documentagao integrados no
2024 . ; - 1 ano . g
do sistema interno de garantia da sistema/nimero de
qualidade, incluindo os impressos documentos
associados. previstos integrar
Promover a comunicagdo com 0s
alunos e a divulgacao dos
o023 | Servicos, quer atraveés da referida 1 ano dlvulgagao_dos sim sim
plataforma, quer mediante servigos
atualizacdo da pagina na Internet
dos SAS.
2023 | Rever o procedimento SAS|03. 1 ano revisao do sim sim
procedimento
2023 | Rever o procedimento SAS|06. 1 ano revisao do sim sim
procedimento
Introduzir e rever o impresso
2023  associado ao procedimento lano  revisdo do impresso  sim sim
SAS|04.
Divulgar a existéncia, bem como
as condicOes de acesso e divuloacio dos
2023 | contactos, dos servicos de 1 ano gac sim sim

medicina e psicologia (SAS|05 e Servicos

SAS|06).

tabela E10 | resultados das auditorias

10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

Os Servigos de A¢do Social do Instituto Politécnico de Viseu (SASIPV) desempenham um papel fundamental no apoio a
comunidade estudantil, promovendo a equidade no acesso ao ensino superior e garantindo condicdes que favorecam o
sucesso académico.

Ao longo de 2024, foi realizado um esforgo significativo para melhorar a estrutura organizacional, otimizar a qualidade
dos servicos prestados e refor¢ar a comunicacdo com os estudantes. Os progressos foram evidentes em varias areas,
nomeadamente na comunicacgao, digitalizacéo, servigos de salde e gestdo dos apoios sociais.

A desmaterializacdo de processos teve inicio com a implementacdo da plataforma SASocial, uma plataforma
multisservigos, desenvolvida em consdércio com outros institutos, com o objetivo de facilitar o acesso dos estudantes aos
apoios e servicos sociais.

Apesar das grandes vantagens desta ferramenta, a sua implementacéo exige um periodo de adaptacao, tanto por parte
dos utilizadores como das equipas responsaveis pela sua operacionalizagdo. A parametrizacdo continua das
funcionalidades da plataforma, a atualizagdo dos processos internos e a necessaria formacgdo dos colaboradores sao
fatores essenciais para garantir o maximo aproveitamento do SASocial.
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No entanto, apesar dos progressos evidentes, persistem desafios que impactam a eficiéncia e a abrangéncia das
respostas sociais oferecidas. Algumas das principais dificuldades incluem:

* Baixa participagdo nos inquéritos de satisfacdo, limitando a capacidade de recolher feedback realista para
melhorar os servicos;

* LimitacBes na atribuicdo de bolsas de estudo, que permanecem abaixo da meta estabelecida;
¢ Impacto das obras no alojamento, que reduziu a oferta de camas para estudantes deslocados;

* Necessidade de expansdo dos servicos de saude, especialmente no acesso a consultas médicas e de apoio
psicolégico e nutricional;

¢ Melhoria na gestéo dos espacos desportivos e na diversificacdo da oferta de atividades desportivas, promovendo
estilos de vida saudaveis entre os estudantes.

Os SASIPV enfrentam ainda o desafio de conciliar a gestéo diaria dos servicos com o desenvolvimento e parametrizagéo
dos micro servicos disponibilizados pela plataforma. A escassez de recursos humanos continua a ser um fator critico,
afetando nao apenas a resposta as necessidades atuais, mas também a capacidade de adaptacdo as necessidades
futuras, que tendem a aumentar progressivamente.

Apesar das dificuldades, os SASIPV tém demonstrado uma capacidade de resposta excecional, adaptando-se a novos
desafios e trabalhando continuamente para o bem-estar dos estudantes e da comunidade académica.

Atualmente, vivemos num contexto de incerteza global, causado por guerras, conflitos e alteragbes politicas, que tém
impulsionado o aumento da inflagdo e exigido reajustes na alocacgéo de recursos. As necessidades dos estudantes séo
cada vez maiores e mais diversificadas, enquanto os custos do alojamento, da alimentacdo e dos bens essenciais
continuam a subir, criando desafios acrescidos para a comunidade académica.

Os estudantes internacionais, em particular, enfrentam dificuldades adicionais, nomeadamente no que diz respeito a
integracao, ao custo de vida e ao acesso a apoios essenciais, tornando fundamental o reforco de medidas de apoio e
inclusao para garantir equidade no ensino superior.

As exigéncias atuais sdo cada vez mais abrangentes, para garantir que os SASIPV continuam a evoluir e a prestar
servicos de exceléncia, € essencial: Continuar a apostar na transformacéo digital; Reforcar os recursos humanos em
areas essenciais como servico social, apoio ao desporto, salde e bem-estar; Melhorar e expandir a oferta de apoios
sociais e de saude.
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11. MELHORIA

Os SASIPV tém demonstrado um crescimento notavel, apesar dos desafios estruturais e financeiros enfrentados nos
tltimos anos. A transicao digital, a reorganizagdo dos servicos e a melhoria na comunicagdo representam avancos
significativos, tornando os servigos mais eficientes, acessiveis e adaptados as necessidades dos estudantes.

No entanto, para garantir um funcionamento sustentavel e de qualidade, é essencial um investimento continuo em
recursos humanos, infraestruturas e servicos.

Com base nos resultados obtidos e na analise critica realizada, foram identificadas varias acdes de melhoria, que
incluem: Aposta continua na digitalizacdo; Diversificacdo e otimizacdo dos servicos; Reforco da participacdo nos
inquéritos de satisfacdo; Melhoria da divulgacéo e expansao dos servicos de saude; Mitigacao do impacto das obras nas
residéncias; Reviséo e aperfeicoamento de procedimentos internos, conforme detalhado na tabela seguinte.

~ PRAZO PARA INDICADORES DE
ANO AGAO IMPLEMENTACAO IMPLEMENTACAO
. . ~ = numero de procedimentos
2024 Rever os procedimentos dos SAS e a sua integragdo na documentagéo do dez/2025 revistos/nimero de

sistema interno de garantia da qualidade. . X
procedimentos dos servigos

ndmero de documentos
integrados no
sistema/nimero de
documentos previstos integra

Elaborar procedimento para consultas de psiquiatria e efetuar a sua
2024 integracdo na documentacao do sistema interno de garantia da qualidade, dez/2025
incluindo os impressos associados.

namero de impressos revistos

Garantir a revisao e o registo do impresso associado ao SAS*04 revisédo dos e registados/namero de

2024 procedimentos SAS*03 e SAS*06 dez/2025 impressoss previstos rever e
registar

2024 Divulgar os servicos de medicina e de psicologia dez/2025 numero de divulgagtes
aplicar o questionario a pelo

2024 Aplicar questionario a satisfagdo com os servicos dez/2025 menos 20% dos utentes dos

Servigos

tabela E11 | melhorias
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