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INTRODUCAO T

I Os Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area (ESG, 2015) no referencial 1.6 “Recursos e servi¢os de apoio aos estudantes” indicam que as
Instituicdes de Ensino Superior (IES) devem colocar a disposicao dos estudantes os recursos de aprendizagem e servicos de apoio adequados e acessiveis. As IES devem ter mecanismos de
analise de informacao relativa a adequacao dos apoios, com procedimentos para garantir a melhoria continua (A3ES, 2018).

Os servicos de suporte, constituem ferramenta fundamental de politica social de promocao da igualdade de oportunidades e a equidade social no Ensino Superior.

METODOS E MATERIAIS

‘ O IPVC avalia anualmente a satisfacao dos utilizadores com a qualidade dos servicos disponiveis, com auscultacao por inquéritos (ESCALA 1-nada satisfeito a 5-totalmente satisfeito) e pela
gestao de reclamacdes e sugestdes dirigidas a esses servicos.
A analise foca-se nos servicos de apoio ACADEMICO e BIBLIOTECAS e de Acdo Social (ALOJAMENTO-Residéncias; CANTINAS/BARES-Alimentacdo; BOLSAS Estudo-DGES e BOLSAS de Apoio
Social; TRANSPORTE-Bus-Académico; Gabinetes de SAUDE, Centro DESPORTIVO; Oficina CULTURAL, Gabinete de EMPREGO)

RESULTADOS SATISFACAO MEDIA (5 Anos)

ALOJAMENTO - Todos os servigos tem valores médios positivos ( sempre >2,5) (graf. 1)
5 ALIMENTAGAO - MAIOR SATISFACAO: Gabinete da Saude (4,0), Oficina da Cultura (4,0), Bus-Académico (3,9), Bibliotecas (3,9)
CANTINAS - MENOR SATISFACAO: Bares (3,3), Cantinas (3,4), Gabinete Emprego (3,4), Académicos (3,4)

ACADEMICOS

BIBLIOTECAS ALIMENTACAO BARES

Em 2018 (em relagao a 2017) :
- SUBIDA SATISFACAO: Alojamento, Satude, Desporto, BUS-Académico
- REDUCAO SATISFACAO : Bolsas de Estudo, Académicos, Oficina Cultural;

APOIO AO EMPREGO BOLSA APOIO SOCIAL

BOLSAS: maior satisfacao “Contribui para continuacao estudos” e “simpatia atendimento”; menor satisfacao “data atribuicao”

OFICINA CULTURA BOLSA ESTUDO
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ALOJAMENTO: maior satisfacao “funcionarias e governantas de residéncias”; menor satisfacao “tempo resposta as anomalias”.
Cantinas BUS-ACADEMICO: maior satisfacao “simpatia” e “preco e aquisicao passe”; menor satisfacao “horarios”.
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CO N C LUSG ES Grafico 6 — N.2 de reclamacdes e sugestdes por servico e por ano.

* A média de satisfacao é alta na generalidade dos servigos, destacando-se Saude, Cultura e Bus-Académico. Destaca-se menor satisfacao com “data de atribuicao bolsas” e “tempo de espera ou
‘ resposta” “horarios”; e maior satisfacao com “Contribuicao para continuacao de estudos” e “simpatia atendimento” “informacoes”
= O IPVC continuara a desenvolver novos servi¢cos e produtos, considerando novas expetativas e necessidades dos utilizadores, em particular dos estudantes nacionais e internacionais e as
tendéncias do mercado; continuara a investir na formag¢ao dos funcionarios e na melhoria da gestao dos processos, de forma a mitigar aspetos menos positivos e alavancar os mais valorizados
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