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1) INTRODUGCAO E ENQUADRAMENTO

A Residéncia Escolar ESEL, adiante designada por Residéncia, disponibiliza 172 camas, organizadas

da seguinte forma:

Distribui¢cao dos Quartos

N2 de Lotagdo
Tipologia Quartos

Individuais 16 16
Duplos Femininos 45 90
Masculinos 6 12

Triplos Femininos 12 36
Masculinos 6 18

TOTAL 85 172

Encontra-se localizada na Avenida Professor Egas Moniz e estd inserida no complexo do polo

Calouste Gulbenkian da ESEL.

Devido a sua localizagdo privilegiada, junto da cidade universitaria de Lisboa, aloja estudantes de

varias instituicOes de ensino superior, nacionais e internacionais, para além dos estudantes da ESEL.

Desde 2010, tém sido operados varios trabalhos de beneficiacdo e requalificacdo, tanto das
instalagdes como dos equipamentos, como o intuito de melhorar as condigdes de habitabilidade
dos residentes. Em agosto de 2011, realizaram-se interven¢des no 42 andar da Residéncia, a

destacar:

a) Pintura dos quartos e dreas comuns;

b) Pintura das camas e portas dos roupeiros;

c) Colocagdo de novas secretadrias;

d) Substituicdo de cadeiras;

e) Colocacdo de armarios para arrumacao;

f) Colocagao de iluminagdo nas secretdrias;

g) Confec¢do de cortinados e colchas;

h) Colocagdo de placas identificativas nas portas.
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Procedeu-se ainda a remodelagdao da copa do 12 andar com a instalagdo de novos armarios de

cozinha e estantes de arrumacdo, bem como, a substituicdo das mesas e cadeiras das copas dos

restantes andares.

A Residéncia encontra-se, assim, dotada de um conjunto de servigos e equipamentos, de forma a
garantir o bem-estar dos seus ocupantes. Estes tém ao seu dispor:

» Acesso wireless;

« Aquecimento central;

« Copas de preparagao de refeigdes ligeiras;
« Lavandaria (roupa de cama e banho);

« Limpezas bissemanais nos quartos;

+ Rececdo 24h;

« Salas de Estudo;

« Zonas de lavar e engomar roupa.

As melhorias nas condi¢Oes de habitabilidade baseiam o aumento da taxa de ocupagdo no presente
ano letivo, tendo-se registando uma média de 91,59%, face aos 86,71% verificados no ano letivo
2010/2011. Importa também sublinhar o aumento da taxa de ocupac¢do dos estudantes ERASMUS,

na ordem dos 50%.

A notoriedade tem vindo a cimentar-se, apurando-se uma maior procura de alojamento por parte
dos estudantes externos (nacionais e internacionais), consequéncia da divulgacdo junto de outras

InstituicOes de Ensino Superior. Esta tendéncia crescente pode ser observada no grafico abaixo:
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2) METODOLOGIA

Como estratégia metodoldgica foi elaborado um questionario de avaliagdo da satisfacdo, tendo sido
aplicado a todos os Residentes no periodo de 1 a 18 de maio. Considerando, a existéncia de
residente apds este periodo, o questionario foi ainda aplicado a quem procedeu a admissdo

posterior a data de 18 de maio prolongando-se até 14 de julho.

Pela primeira vez, foi disponibilizado o questionario em inglés, de forma a recolher a opinido dos

residentes internacionais.

Com o referido questionario pretendeu-se aferir o nivel de satisfacdo dos inquiridos relativamente

aos servicos prestados, aos funciondrios, as instalacdes e a Comissao de Residentes.
A resposta ao questionario foi realizada da forma eletrdnica, através de formulario desenvolvido
para o efeito. A resposta ao mesmo foi estimulada através de correio eletrénico enviado

semanalmente no periodo em que decorreu o estudo, tendo sido registadas 92 respostas.

A escala de avaliacdo utilizada foi: 1 (Mau), 2 (Razoavel), 3 (Bom) e 4 (Muito Bom). Considera-se

gue a partir do valor 2 a avaliacao é positiva. O tratamento dos dados foi realizado através do SPSS.
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3) ANALISE

3.1) CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA

As 92 participagdes no inquérito representam uma adesao de 58%, considerando os 160 residentes

existentes no periodo de realizacdo do estudo.

Os inquiridos foram maioritariamente do género feminino, com idades compreendidas entre os 18

e 0s 79 anos, com uma média etdria de aproximadamente 22.

Idades
N Minimo Méaximo Média DSV
Padréo
Idade 92 18 79 21,85 7,102
Género
Feminino

86%
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Os residentes sdo, na esmagadora maioria (90%), estudantes de licenciatura, havendo ainda 3% que
se encontram em outras situacdes como é o caso de profissionais de enfermagem e alunos de

outras InstituicGes de Ensino Superior a realizar estagios curriculares.

Estes frequentam maioritariamente o 42 ano com 32%, seguindo-se o 12 ano com 27%.

Tipo de Curso

Ano Curricular
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A instituicao de ensino mais frequentemente referida foi a ESEL representando 66% da amostra,

encontrando-se as restantes instituicdes mencionadas na lista abaixo.

Instituicao de Ensino

Instituicdo de Origem

Escola Superior de Educacédo de Coimbra

Escola Superior de Educagéo do Instituto Politécnico do Porto
Escola Superior de Saude de Beja

Escola Superior de Salde de Leiria

Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa

Faculdade de Farmécia da Universidade de Lisboa
Faculdade de Medicina de Lisboa

ISCTE - IUL

Instituto Politécnico de Leiria

UMa - Universidade da Madeira

Universidade Autbnoma

Universidade Aberta de Lisboa

Universidade Catdlica Portuguesa

Universidade de Evora - Escola Superior de Enfermagem S&o Jodo de Deus
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias

Outra (Institui¢des de Ensino Superior Internacionais)
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Os inquiridos sdao maioritariamente naturais de Portugal, com a sua residéncia oficial na Grande

Lisboa e Ilhas.

Pais de Origem

Outro
4%

Italia
1%

Espanha
2%

Area de Residéncia

Outra 19
Grande Lisboa
Ilhas

Ribatejo

Faro

Alentejo

Leiria

Aveiro

Braga

Viseu

Torres Vedras
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O portal institucional foi o principal motivo de tomada de conhecimento da Residéncia ESEL,

seguindo-se a recomendacdo por parte de residentes.

Conhecimento Através

Portal ESEL

Recomendagao de Residentes

Recomendagao de Terceiros

Gabinete de Agdo Social 6
Nucleo da Residéncia L.l |4
Outro L.

Recomendagdo de Outras Instituicdes [ 2

Para a escolha da Residéncia ESEL, os principais motivos foram a localizacdo da mesma e fatores

econdmicos.

Motivos de Escolha da Residéncia ESEL

N Minimo Maximo Média I?:dslyéi\cc))
Localizagéo 92 2 4 3,49 ,655
Fatores Econémicos 92 1 4 3,35 77
Dificuldade em Conciliar Transportes 92 1 4 2,91 ,957
Servigos Disponibilizados 92 1 4 2,77 ,853
Ambiente Propicio ao Estudo 92 1 4 2,71 ,920
Instalacdes 92 1 4 2,72 ,816
Ambiente Estudantil 92 1 4 2,62 ,875
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Mais de metade dos participantes (61%) encontra-se em quarto duplo sendo a opinido destes,

portanto, aquela que mais influencia a média das avaliacdes.

Tipologia do Quarto

Duplo
61%
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3.2) AVALIAGCAO DOS SERVICOS E FUNCIONARIOS
Os diversos aspetos de caracterizacdo dos servicos e funcionarios foram avaliados positivamente,
com excec¢ao do “Respeito pela Privacidade do Residente”, havendo contudo, bastante dispersao na

avaliacdo deste critério.

A “Cortesia no Atendimento” obteve a classificacdo média mais elevada, seguindo-se da “Ajuda na

Resolugdio de Problemas”.
Os residentes em quartos triplos foram quem melhor avaliou a maioria destes critérios.

Avaliacdo dos Servicos e Funcionarios

. . - i Média Média Média

N Minimo M&ximo Média Eaej:/ég (Indiv.) (Duplo) (Triplo)
Qualidade do Servigo 92 1 4 2,87 , 730 2,85 2,91 2,78
Cortesia no Atendimento 92 1 4 2,96 ,824 3,08 2,88 3,09
Ajuda na Resolucao de Problemas 92 1 4 2,88 , 796 2,85 2,77 3,17
Competéncia e Profissionalismo dos Funcionarios 92 1 4 2,79 ,833 2,85 2,73 2,91
Assisténcia e Acompanhamento ao Residente 92 1 4 2,86 ,859 2,85 2,79 3,04
Divulgacao de Informacao 92 1 4 2,77 757 2,92 2,66 2,96
Respeito pela Privacidade do Residente 92 1 4 2,24 1,042 2,23 2,13 2,52
Eficiéncia no Tratamento de Solicitacbes e Requerimentos 92 1 4 2,70 ,835 3,00 2,63 2,70
Eficiéncia no Tratamento de Reclamacgdes 92 1 4 2,64 ,872 2,77 2,57 2,74

Média Global 2,75

Os servicos de lavandaria (piso -1) foram avaliados de forma bastante positiva, com destaque para a

“Cortesia no Atendimento”.

Avaliacéo dos Servigos de Lavandaria

Desvio | Média Média Média
Padréo |(Indiv.) (Duplo) (Triplo)
Cortesia no atendimento 92 1 4 3,52 671 3,62 3,61 3,26

N Minimo Maximo Média

Horério de Funcionamento 92 1 4 2,93 912 3,08 3,04 2,61
Qualidade do Servico 92 2 4 3,41 ,632 3,46 3,38 3,48
Média Global 3,29
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3.3) AVALIACAO DAS INSTALACOES

Na avaliagdo dos quartos, o “Acesso a Internet” foi o critério com melhor avaliagdo, por sua vez, a
“limpeza” e o “mobilidrio” foram avaliados negativamente. De referir que nos dois estudos
efetuados anteriormente, a limpeza dos quartos sempre foi o critério com avaliacdo mais baixa.
Pese embora, as alteragdes que tém sido operadas no seu sistema de funcionamento, ou seja, a
limpeza uma vez por semana, que foi considerada insuficiente pelos inquiridos, foi reforcada a
partir de 2011 através de limpezas bissemanais, mantem-se negativo. Apesar do esforco
desenvolvido pela empresa de limpeza, observa-se que nos dias definidos, os residentes ndo
disponibilizam os quartos para se proceder a uma limpeza adequada e ndo sdo mantidas as
condigdes de higiene.

Considera-se que o mobilidrio existente nos quartos é desadequado para a guarda de bens pessoais
e material escolar, o que facilitaria a limpeza dos quartos, no entanto, a falta de verbas tem

limitado a aquisicdo de novo mobiliario.

Avaliacdo dos Quartos

- L . Desvio | Média Média Média

N Minimo M&ximo Média Padrao | (Indiv.) (Duplo) (Triplo)

Limpeza 92 1 4 2,09 ,979 2,08 2,07 2,13
Espaco 92 1 4 2,64 , 735 2,77 2,68 2,48
Manutencéo 92 1 4 2,51 ,719 2,85 2,48 2,39
Mobiliario 92 1 4 2,28 ,816 2,38 2,20 2,43
Acesso a Internet 92 1 4 2,83 ,859 2,62 2,79 3,04

Média Global 2,47

Ja nas copas, os “Espacos para Reciclagem” foram o fator com melhor avaliagdo, tendo este sido
avaliado de forma bastante positiva pelos residentes em quartos duplos e triplos, e de forma
negativa pelos residentes em quartos individuais, ndo tendo sido possivel aferir os motivos através

do presente estudo, nem recolher propostas de melhoria.
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Avaliagcéo das Copas

. o . i Média Média Média

N Minimo Maximo Média Eaej:/;()) (Indiv.) (Duplo) (Triplo)
Limpeza 91 1 4 2,56 ,819 3,00 2,45 2,59
Espaco 92 1 4 2,71 ,672 2,92 2,64 2,74
Manutencao 92 1 4 2,75 ,689 3,23 2,68 2,65
Mobiliario 92 1 4 2,60 ,696 3,00 2,54 2,52
Utilidade dos Equipamentos 92 1 4 2,70 737 2,92 2,66 2,65
Espagos para Reciclagem 92 1 4 2,90 ,865 2,38 2,96 3,04

Média Global 2,70

A avaliacdo das instalacbes sanitarias revela que, tanto a “Limpeza” como a “Manutengdo”

apresentam valores baixos de classificacdo.

Avaliacéo das InstalagBes Sanitarias

Desvio | Média Média Média

N  Mini Maxi Médi ~
fhimo - Maximo - Medid - padrao | (Indiv.) (Duplo) (Triplo)

Limpeza 92 1 4 2,32 ,925 2,23 2,20 2,65
Manutencao 92 1 4 2,36 779 2,46 2,29 2,48
Média Global 2,34

Por sua vez, os diversos aspetos das salas de estudo foram avaliadas de forma positiva, com

destaque para o “Acesso a Internet” e “Mobilidrio”.

Avaliacdo das Salas de Estudo

N Minimo Maximo Média PDaej:/aI\(()) ('::']Z?\'l_a) (gjs;j) (I'\I'/lrie[()jlzi)

Limpeza 92 1 4 2,95 776 2,92 2,98 2,87

Espago 92 1 4 3,02 , 7126 3,00 3,04 3,00

Manutengéo 92 1 4 3,07 ,723 3,15 3,13 2,87

Mobiliario 92 1 4 3,08 , 745 3,00 3,13 3,00

Acesso a Internet 92 1 4 3,10 ,813 3,15 3,07 3,13
Média Global 3,04
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Também as lavandarias dos pisos foram avaliadas de forma positiva em todos os critérios, com

realce para o “Espago”.
Os residentes em quartos individuais foram quem melhor avaliou todos os critérios.

Avaliagcdo das Lavandarias Partilhadas no Piso

Desvio | Média Média Média

N Minimo Maximo Média Padrdo | (indiv.) (Duplo) (Triplo)

Limpeza 92 1 4 2,85 , 784 3,00 2,79 2,91

Espaco 92 1 4 3,00 741 3,23 2,96 2,96

Manutencao 92 1 4 2,95 , 732 3,23 2,89 2,91
Média Global 2,93

Uma vez mais, as avaliagGes feitas pelos residentes foram positivas e foi a “Seguranca Interna” o

fator mais valorizado.

Avaliagéo de Outros Critérios

Desvio | Média Média Média

N  Mini Maxi Médi ~
iimo - Maximo - Media  padrao (Indiv.) (Duplo) (Triplo)

Espacos de Lazer 92 1 4 2,77 ,743 3,00 2,66 2,91

Seguranca Interna 92 1 4 2,84 ,855 3,00 2,82 2,78

Seguranca Externa 92 1 4 2,70 ,861 2,69 2,66 2,78
Média Global 2,77

Por fim, todos os residentes demonstraram-se satisfeitos, de forma geral, com a Residéncia ESEL.
Os mais satisfeitos foram os residentes em quartos individuais e os mais insatisfeitos os que

utilizam quartos duplos.

Avaliacdo Geral

Desvio | Média Média Média
Padréo | (Indiv.) (Duplo) (Triplo)
Avaliacéo Geral 92 1 4 2,84 , 730 3,08 2,77 2,87

N Minimo Maximo Média

3.4) AVALIACAO DA COMISSAO DE RESIDENTES
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A esmagadora maioria dos inquiridos ndo pertencia a Comissdo de Residentes (CR), sendo que,
cada um destes estatutos (pertence e ndo pertence), esteve sujeito a diferentes critérios de

avaliagdo.

Assim, os residentes da Residéncia ESEL que ndo pertencem a Comissao de Residentes avaliaram a
prestacdo da mesma, enquanto os restantes, por sua vez, procederam a avaliacdo da comunicacao
entre a CR e os funcionarios da ESEL diretamente relacionados com a gestdo e funcionamento da

Residéncia.

Membro da Comissao de Residentes

Ndo
96%
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A Comissdo de Residentes (CR) foi avaliada positivamente em todos os critérios, com médias a

situarem-se ligeiramente acima do valor central.

Avaliagdo da Comisséo de Residentes

5 N Minimo Maximo Média Do
£ Desempenho 88 1 4 269 701
% Ajuda na Resolucéo de Problemas 88 1 4 2,59 , 753
z Representacao da Ala 88 1 4 2,61 ,850

Por sua vez, os 4 elementos da CR que participaram no estudo fizeram uma avaliagdo (média)
positiva da comunicagcdo com a responsavel da residéncia. A comunicagdo com a Técnica do Nucleo

da Residéncia, por sua vez, apresenta valores de insatisfacdo e com a Diretora dos Servigos

Académicos um valor neutro.

Avaliagdo da Comunicacao

. N Minimo Maximo Média OSSO

; Responsavel da Residéncia 4 2 4 3,50 1,000

g Técnica do Nucleo da Residéncia 4 1 4 2,00 1,414
Diretora dos Servigos Académicos 4 1 4 2,50 1,291
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3.5) SUGESTOES

Sugestdes Mais Frequentes

o Maior respeito pela privacidade, incluindo bater a porta dos quartos antes de entrar
Funcionérios ] L o
Maior fluéncia em inglés

Servico de lavandaria  Horario mais alargado no periodo da tarde e em épocas de ensino clinico

Maior rigor na limpeza

Quartos . g .
Haver mais espaco/ mobilidrio para arrumagéo
Maior rigor na limpeza

Copas Garantir a correta reciclagem

Mais espaco, tanto para arrumacao como para cozinhar

. o Melhorar a manutencgéo das instala¢des e equipamentos
Instalagdes sanitarias . o . .
Maior frequéncia e rigor da limpeza

Criar mais salas de estudo
Salas de estudo oL o
Aumentar as condi¢fes de siléncio

Lavandarias por piso  Colocacao de fechaduras nos armarios

Haver mais iluminacao exterior e funcionarios no periodo da noite
Outras Sugestdes Respeito pelo siléncio, no periodo noturno
Revisdo do horario de encerramento noturno
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4) COMPARATIVO COM A AVALIAGAO DE 2011

Comparando a taxa de resposta em 2011 que se cifrou nos 51%, observa-se um aumento em 2012,
passando para os 58%. Este valor registou-se devido ao periodo alargado em que decorreu o

estudo, bem como, ao envio de correio eletrénico semanal, estimulando o aumento das respostas.

Comparativo de Médias

Avaliacdes Avaliacdes

2010/11 2011/12
Servigos e Funcionarios 2,83 2,75
Quartos 2,56 2,47
InstalagGes Sanitarias 2,51 2,34
Copas 2,62 2,70
Servigo de Lavandaria (andar-1) 3,31 3,29
Lavandaria Partilhada 2,95 2,93
Salas de Estudo 2,98 3,04
Outros Critérios 3,00 2,77
Avaliagéo Geral 3,03 2,84

No que respeita ao comparativo de médias interestudos, destaca-se um ligeiro decréscimo em
todos os itens avaliados. Esta realidade poderd ser justificada pelo amortecimento do impacto
causado pelas melhorias das condicdes de habitabilidade operadas em 2011, ou seja, sendo
expectavel que as melhorias operadas elevem o ponto de partida para a avaliacgdo em 2012,

relativamente ao ano anterior.

A diminuicdo da avaliagdo global pode ser consequéncia do clima de mau estar vivido na
Residéncia, devido a instabilidade causada por um grupo de residentes no periodo em que

decorreu este estudo.
Salienta-se 0 aumento nas avaliagGes das copas e salas de estudo, reflexo da renovacdo do

mobilidrio existente em todas as copas e da criacdo de salas de estudo em todos os andares,

excetuando-se o 12 andar, onde a falta de espacgo impossibilita a sua criacdo
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A semelhanca da tendéncia verificada na avaliagdo de 2010/2011, as variaveis relativas aos quartos
e as instalacdes sanitarias, registaram avaliagdes mais baixas, atingindo valores abaixo da média em
2012.

No que respeita aos quartos, os resultados refletem as avaliacGes negativas atribuidas a limpeza e
ao mobiliario. Estes resultados podem ser justificados pela falta de espagco que se verifica nos
guartos triplos e pelo mobilidrio existente nos quartos que se mostra desadequado para colocagao

de material escolar e bens pessoais.

Nao obstante das beneficiagdes que tém sido efetuadas nas instalagdes sanitdrias, do incremento
da manutencdo e do reforco das limpezas para duas vezes por dia, a avaliacdo é negativa. A falta de

cuidado de alguns residentes na manutencao das condicdes de higiene, influencia estas avaliacOes.

As contingéncias orgamentais que a Residéncia tem sofrido tém limitado os trabalhos de

requalificacdo das instalagdes, equipamentos e mobilidrio.
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Com base nas principais sugestdes dos residentes no estudo de 2010/2011, foram implementadas
medidas que destacamos no quadro abaixo:

Principais sugestoes de 2010/11 Medidas Implementadas no Ano de 2011/12

Conversdo de todos os quartos triplos em duplos Conversao dos quartos triplos em duplos no 42 andar

Melhoria na qualidade das limpezas efetuadas Requalificagdo do 42 andar (pinturas dos quartos e do
Quartos Revisdo do sistema e horario das limpezas mobiliarios)

Aquisicdo de mobilidrio para arrumacdo Aquisicdo de méveis para arrumacgdo (42 andar)

Continuidade no investimento de melhorias Colocacgdo de novas secretdrias no 29, 32 e 42 andar

Substituicdo das bases de duche (42 andar)
Melhoria na qualidade das limpezas efetuadas Implementacdo de sistema economizador nas
Obras de requalificagdo das instala¢des descargas sanitarias

Aquisicdo de cestos para duche (12 andar)
Manutencdo de limpezas duas vezes por dia

Instalagdes
Sanitarias

Instala¢do de armarios para arrumacao
Implementacdo da reciclagem

Substituicdo do mobilidrio das copas em todos os
andares

Aquisicdo de frigorifico

Renovacdo do mobilidrio das copas

Copas Disponibilizagcdo de mais placas elétricas

Revisdo do horario da lavandaria do piso -1 Manutencdo da isen¢do de pagamento da utilizacao

Lavandaria ~ . . A
Colocagdo de fechaduras nos armdrios das lavandarias das maquinas de lavar a roupa e ferros de engomar

Frequéncia de a¢Oes de formacao (Interpessoal e
Inglés)

Funcionarios Formacio dos funcionarios Realizagdo de reuniGes trimestrais com superior
hierarquico

Criacdo do mapa de ronda

Implementagdo da campanha Residéncia Verde com
medidas para poupanca energética

Disponibilizacdo de impressora durante o fim de
semana

Divulgagdo da Residéncia junto de outras Instituicdes de | Reunides semestrais com a Comissao de Residentes
Ensino Superior Visitas a outras Instituicdes de Ensino Superior
Atualizagdo dos conteudos no portal institucional
Disponibilizagdo dos conteudos da Residéncia em
inglés

Divulgacao da Residéncia ESEL no portal do ISCTE

Outras
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5) CONCLUSOES

Os residentes de quartos duplos, pela sua proporg¢do relativamente aos restantes, sdo aqueles cuja
avaliacdo mais influencia a média. A semelhanca do universo da ESEL, a Residéncia apresenta uma
proporcdo de estudantes femininos e masculinos de 86% e 14% respetivamente, podendo

considerar-se a amostra como sendo representativa relativamente ao género.

Mantem-se a tendéncia dos utentes da Residéncia ESEL serem maioritariamente do género
feminino, com uma média de 22 anos, a residir em quarto duplo que frequentam o 12 e 42 ano na

ESEL e possuem Residéncia oficial na area de Lisboa.

As principais formas de conhecimento da Residéncia foram o portal institucional e a recomendagao

de residentes, sendo este um indicador bastante positivo da satisfacdo dos utentes.

Os principais motivos de escolha foram a sua localiza¢do, proxima de diversas instituicdes de ensino
superior, a necessidade derivada de fatores econdmicos, cada vez mais acentuada nos agregados
familiares e a dificuldade em conciliar os transportes publicos com as atividades letivas, agravado

pelo aumento do valor dos titulos de transporte.
Com excecdo dos quartos e instalacdes sanitdrias, todas as restantes categorias de instalacbes
obtiveram avaliagdes globais positivas, ainda que inferiores as médias do estudo realizado no ano

anterior.

Os itens que obtiveram maior avaliacdo em 2012, foram o servico de lavandaria prestado pelas

funcionarias do Nucleo da Residéncia e as salas de estudo.

A nivel de critérios individuais, o destaque positivo vai para a “Cortesia no Atendimento” e

“Qualidade do Servigo” prestado também na lavandaria do piso -1.

Por sua vez, os critérios com menores niveis de satisfacdo foram a “Limpeza” dos quartos e

instalacGes sanitarias e o “Respeito pela Privacidade do Residente”.
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O desempenho dos elementos da Comissdo de Residentes foi também avaliado de forma
ligeiramente positiva, tendo estes avaliado da mesma forma, a comunicagdo com os drgdos de

gestdo da Residéncia.

Finalmente, as sugestdoes remetem sobretudo para o incentivo ao respeito dos funcionarios pela
privacidade dos residentes. Uma atuacdo mais assertiva da Comissao de Residentes na mediacdo de
conflitos entre os residentes e o Nucleo da Residéncia, melhorias da gestdo e execugdo da limpeza
nas diversas instalacdes e manutencdo das instalacdes sanitarias, sdao sem duvida aspetos a
melhorar. Outra sugestdo bastante frequente, remete para supervisdo da reciclagem, como forma

de garantir que a mesma é realmente realizada pelas funcionarias da limpeza.
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RECOMENDACOES

A requalificagdo das instalagdes e equipamentos permanece como a principal recomendagao,
sendo esta também uma pretensdo da ESEL, de acordo com os limites orcamentais estabelecidos,

sendo a beneficiagdo do 32 andar uma realidade ja em curso.

Em termos do instrumento utilizado, a qualidade dos estudos futuros beneficiaria da introducao de
um item de “avaliacdo global” para cada grupo de avaliagcbes, uma vez que melhora o rigor das

comparacgoes entre os estudos, bem como possibilita uma avaliacdo exterior aos fatores avaliados.

Considerando a volatilidade dos utentes da Residéncia seria pertinente implementar o questionario
de avaliacdo apds a data de saida dos residentes, de forma a captar a sua opinido, apds usufruto

dos servicos.

A continuidade da divulgacdo da Residéncia junto de outras InstituicGes de Ensino Superior seria
uma mais-valia no reconhecimento da Residéncia como uma referéncia no alojamento universitario

em Lisboa.

Seria pertinente considerar a divulgacdo da Residéncia junto de instituicdes de ensino superior
estrangeiras, como forma de rentabilizar as instalacdes nos periodos com menores taxas de
ocupacgao. A tradugdo dos conteudos da Residéncia no portal foi uma medida de relevancia para a

concretizacao desta recomendacao.

A promocdo de melhores condicbes de habitabilidade nos quartos devera ser observada, através da

conversao dos quartos triplos em duplos no 32 andar.
A Comissao de Residentes devera assumir uma presenga mais ativa na resolugao de problemas, na

divulgacdo de informacdo aos residentes e na promocao de iniciativas tornando-se o elo de ligacao

entre os residentes e o Nucleo da Residéncia.
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A revisdo do sistema de limpeza urge, sendo este um dos aspetos com classificacdo negativa em
todos os estudos de avaliacdo realizados e que provoca maior desagrado junto dos residentes. A
semelhanca de outras instituicdes de ensino, podera ser ponderada a adotacdao de um sistema de
limpeza uma vez por semana ou a limpeza da responsabilidade de cada residente. No entanto, a
alteracdo do sistema em vigor carece e esta dependente da negociacdo do caderno de encargos

com a empresa de limpeza.

A qualidade do servico de limpeza prestado deverd ser outro aspeto a rever com a empresa
prestadora deste servico, sendo aconselhavel investir na formacdo das funciondrias e numa gestao
de proximidade das mesmas. Sera aconselhavel realizar relatérios mensais e estabelecer um
contacto direto entre a Responsdvel do Nucleo da Residéncia e o representante da empresa de

limpeza.

A colocacdo de mais eletrodomésticos nas copas (forno, arca frigorifico, fogdo e exaustor) sugerida
pelos inquiridos, ndo é viavel, devido a falta de condicGes favoraveis a nivel das infraestruturas e da

capacidade energética para suporte do aumento de poténcia.

A prossecucdo da campanha “Residéncia Verde” e a sensibilizacdo de residentes e funcionarios para

a continuidade da redugao de custos energéticos, devera manter-se para o préoximo ano letivo.

A nivel de seguranca interna seria importante a implementa¢do do Plano de Seguranca, com o
objetivo de informar e instruir residentes e funciondrios dos procedimentos a adotar numa situagao
de emergéncia. De momento ja se encontra adjudicada a implementagdao de um Plano de

Emergéncia para a ESEL.

Recomenda-se a continuidade da formacdo aos funcionarios dotando-os de competéncias para um

melhor desempenho das suas fungdes e dos servicos prestados aos residentes.

A manutencdo da atualizacdo dos conteldos no portal institucional devera ser observada, visto ser

o principal meio de divulgagao da Residéncia.
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ANEXO 2

EXTRATO DE SUGESTOES DOS INQUIRIDOS E COMENTARIOS DO APOIO
TECNICO DO NUCLEO DA RESIDENCIA

Funcionarios

“Quero referir que os funcionérios sdo sempre atesas e interessados nas solicitacdes dos resisiente
“Learning English little bit”

“Mensagens, avisos, instru¢des de utilizacdo tambdmNGLES (nomeadamente no 2° andar - ERASMUS)”

A formacao profissional, foi uma das apostas da ESEL para 2012, tendo sido organizadas formacgdes de inglés
adaptado ao contato com o publico, comunicagdo interpessoal e acordo ortografico da ingua portuguesa.

Servigos de Lavandaria
“Séo excelentes na flexibilidade de horarios pasaestudantes principalmente em estagio.”

“O horario € curto, ndo tendo muitos periodos deramtimento no horéario da tarde, sendo dificil parsem
faz turno de manha no hospital (das 8h as 16h).”

“Em épocas de estagio deve ser encontrada outratésfia”.

O horario da Lavandaria foi definido tendo em considera¢do, o horario de trabalho e o desempenho das
fungdes das duas funcionarias deste servigo, assim a limitacdo de recursos humanos torna impeditivo o
alargamento do horario disponivel aos residentes.

Quartos

“A limpeza é péssima. As senhoras s6 passam awassatre as camas e mal e ndo limpam o pé mesmo
guando o espaco fica pronto para tal”

“A limpeza dos quartos podia ser feita com maisgentom menos pressa e mais dedicagéo.”

“Os quartos duplos, tém bom espaco para cada unodapantes, mas quanto aos quartos triplos, téntomui
pouco espaco, ja para ndo falar da arrumacéo, queidima, tratando-se de quartos para estudantepjeo
implica a existéncia de livros, sebentas, dossiensie outros, e na realidade espaco para a coléoagos
mesmos.”

A ma qualidade das limpezas é um dos fatores mais referidos pelos residentes. A revisdo do atual sistema de
limpeza e do caderno de encargos com a empresa prestadora deste servico torna-se imprescindivel, de
forma a melhorar a qualidade do servico.
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Copas

“Aumento do espaco para cozinhar”

“Forno elétrico. Verificar se a reciclagem € MESMéita pelas senhoras da limpeza (deitam tudo namoes
saco preto e quando questionadas disseram que fazaparacdo junto do Ecoponto - tenho as minhas
davidas.).”

As limitacGes espaciais impedem a extensdo do espago para cozinhar. Salienta-se ainda, que a poténcia do
quadro elétrico da Residéncia ndo é viavel com a coloca¢do de novos eletrodomésticos (forno, fritadeira,
torradeira, etc), podendo originar sobrecarga elétrica e consequentes cortes de energia.

Tem sido e pretende manter-se a sensibilizagdo das funcionarias da limpeza para a pratica da reciclagem.

InstalagOes Sanitarias

“A limpeza de manha depois de as funcionarias &tuafem, esta razoavel, mas pouco tempo depois
desculpem a expressao mas muitas vezes esta umh, 'thejerdade que a culpa € das residentes qudérmio

o minimo de cuidado, encontra-se desde chuveirogjuamo chdo esta preto, bidés idem aspas, cabelos,
sanitas imundas. o ldeal era haver maior cuidado parte dos residentes. Ndo sei se torna muito
dispendioso financeiramente, mas haver uma limpega superficial a meio do dia das casas de baehia s
bom! Quanto a manutencdo € um pouco deficitarids mxistem banheiras completamente entupidas,
autoclismos que néo funcionam, chuveiros que pingaenmeu ver sd0 coisas que devem ser arranjadas o
mais rapidamente possivel, pois acaba por havermaior gasto de agua, ja para nao falar da falta de
higiene quando as banheiras estdo entupidas.”

“Garantir disponibilidade de papel higiénico e tbates de papel, principalmente durante o fim deasem
(deixar a mais na sexta feira ou assim).”

“Gostaria que a limpeza realizada aos sanitariosde mais eficaz

Mais uma vez, a ma qualidade das limpezas é referida pelos residentes. A revisdo do atual sistema de
limpeza e do caderno de encargos com a empresa prestadora do servico torna-se imprescindivel, de forma a
melhorar a qualidade deste servigo.

AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2012 2/3



Escola Superior

de E_nfermagem/

de Lisboa = -_
Outras sugestoes

“Acabar com a limitacdo de horério entre as 4 e5&30."

“PARABENS! Gosto muito de aqui estar! Tenho muéagpde ter de sair (porque vou terminar o curso) ”

“Destaque para o bom atendimento e trabalho dagifumarias da residéncia. O bar e a cantina deveriam
ter, também, um horério mais alargado.”

No que respeita ao horario de encerramento noturno, torna-se inevitavel, pois a legislacdo laboral remete
para pausa obrigatdria no decurso do periodo laboral. No entanto, o periodo de encerramento ser revisto e
aplicado no inicio do préximo ano letivo.

Os hordrios de funcionamento do bar e do refeitdrio ndo sdo da competéncia do Nucleo da Residéncia, pelo
gue devem ser requeridos aos 6rgaos que os tutelam, nomeadamente a Presidéncia da ESEL.

O Nucleo da Residéncia tem efetivado esforcos para garantir melhores condi¢des de habitabilidade aos seus

residentes, sendo estimulante o reconhecimento do desempenho dos funcionarios que compdem este
nucleo, por aqueles que utilizam e fazem da Residéncia a sua “casa”.
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QUESTIONARIO DE AVALIACAO de SATISFACAO

AVALIAGAO DA SATISFACAO DOS UTENTES DA RESIDENCIA ESEL
ASSESSMENT OF USERS SATISFACTION ABOUT ESEL SCHOOL RESIDENCE

Este questionario destina-se a avaliar e melhorar os servios prestados pela Residéncia da Escola Superior de Enfermagem de Lisboa.
As respostas sdo totalmente andnimas, pelo que pedimos que responda com sinceridade as quest@es colocadas.

This questionnaire is intended to evaluate and improve the services provided by the Escola Superior de Enfermagem de Lisboa School Residence.
Responses are completely anonymous, so please respond honestly to questions.

(%) Campes de Praenchimento Obrigatério { Required Form Fisds

Idade:* Género:® Masculino/Male  ~

Age Gender

Curso:* Licenciatura/Graduation - Ano Curricular:® 12anof1styear - Instituicio de Ensino: * ESEL -
Course Curricular year Educational Institution

Se Escolheu "Outra” indique Qual:

If you have chosen "Other” please indicate whitch

Pais de Origem:* Portugal - Area de Residéncia: Outra [ Other -
Country of Origin If you have chosen “Portugal” please indicate whitch Residence Area
2.1 Conhecimento da Residencia Através:* Portal ESEL/ESEL Website -

Knowledge of ESEL School Residence Through

Se Escolheu "Outro” indique Qual:

If you have chosen "Other” please indicate whitch

2.2 Motivos de Escolha da Residéncia ESEL:™
Reasons for Choosing ESEL School Residence

Irrelevante Pouco Importante Muito Importante Essencial

Unrelevant Mot Very Important Very Important ncial

Localizagdo/ Location
Dificuldade em Conciliar portes) pifficulty in ling Transpx
Ambiente Estudantil/ siudent Enviconment

Ambiente Propicio ao Estudo) study Enviconment
Fatores ECONGMICOS | Economic Reasons
Instalagbes; raciities

Servigos Disponibilizados/ v -ovided services

Qutro/ other
Se Escolheu "Qutro” indique Qual:
If you have chosen "Gther” please indicate whitch
Tipologia de Quarto:* Individual/single O Duplo/ oouble

Accommodation Type

3.1 Avaliagio dos Servigos e Funcionarios:*
Evaluation of Services and Staff

Mau Razoavel Bom Muito Bom
Bad Rezsonable Good Very Good
Qualidade do Servigo/ uality of S2rvice

Cortesia no Atendimento couriesy of the Staff
Ajuda na Resolucio de Problemas; 1:=ip to Solve Problems

Ci éncia e ionali: dos Fi a

105/ Competence and Professionalism of Staff

isténcia e A h ao ssist; and Support to the Resident

Divulgagio de Informagio/ formation Disclosure

jto pela Privacidade do id Respect for the Resident s Privacy
Eficiéncia no Ty de Solicitagies e Requeri Efficiency Handling Requests
Eficiéncia no Ti de k Ges/ Efficiency Handling Complaints

Relativ a Servigos e Funcionarios:

Suggestions about Services ans Staff
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3.2 Avaliacdo dos Servigos de Lavandaria: ™

Muito Bom

&

Cortesia no atendimento/ =:

Courtesy

@ @

Horario de Funcionamento/ operztion schedule
Qualidade do Servigo, ==

@

sice Quality

Sugestdes Relativamente aos Servigos de Lavandaria:

Suggestio

it Laundry Se

4.1 Avaliagdo dos Quartos:*

Room Evaluation

Mau  Razoavel Bom Muito Bom

Bad
@ Limpeza/ cleaning
® @ Espaco, sreas
5] 5] Manutengdo/
@ Mobiliario, ro i
%] & Acesso a Internet otz met Access

Sugestdes Relativamente aos Quartos:

hout Rooms

4.2 Avaliagio das Copas:*

Pantries Evaluation

Mau Razoavel Bom Muito Bom

Bad  Reasonable Viiry Good

® Limpeza, < loaning

@ Espago/sareas

®

@
@ ® ments
@ ®

Sugestdes Relativamente as Copas e Equipamentos:

Limpeza/ < lcaning
Manutencio -

Sugesties Relativamente as Instalactes Sanitarias:

Suggestions about the ¥

4.4 Avaliacio das Salas de Estudo:®

Study Roc aluation
Razoavel Bom Muito Bom
Reasonable Good
-

Espago/ =
(] Manutengdo, Haintnance
Mobilidrio, :
Acesso a Internet

@
@

Sugesties Relativamente as Salas de Estudo:

tions about Study R
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4.5 Avaliagdo das Lavandarias Partilhadas no Piso:®

Shared Floor Laundry Roam E

Mau Bom
Bad Good
© (5] Limpeza cizaning
e @& Espaco/ -
® @ Manutencao/ iaintenance

Sugestoes Relativamente as Lavandarias Partilhadas:

ions about Shared Laundry Room

4.6 Avaliacdo Outros:®

n Other

Evaluat

Mau Razoavel Bom Muito Bom

Reasonable Veary Good

& Espacos de Lazer/ cuns

[ ] @ Seguranga Interna; int=rnsl Security
(5] ] (5] (] Seguranca Externa cieenal Secu

Outras Sugesties:

Other Suggestions

4.7 Avaliagdo Geral:*

G=

uation

Mau Razoavel Bom Muito Bom

Ra, able Good Very Good

L&}

Sugestoes Gerais:

General Sugg

4 8 Aconselharia a Residéndia a Outros Estudantes?*

You Recommend the Residence fo Othar Studants?

Simyves © Niojn O

495easuaRespostafoi‘Sim"que Razbes Utilizaria:*

If Your Answer is "Yes™ Which Reasons &

uld You Use

Localizagao, Loc=tion
Ambiente Estudantil 5iodeqt Environment
Ambiente Propidio ao Estudo study snvironment

R s

Prego orics

Instalagbes raciliies

Servigos Disponibilizados vided Services
Outra/ other

Qutra Razao:

Othar Reason

51E

Vou're Membar of &

issdo de Resi *

s Comittee?

Sim/ves O Resp p aq 40 6.1 e envie 0 seu questionario; Answer only to question 6.1 2

d send your form

Nio /o

2 Responda apenas a questdo 5.2 e envie 0 seu questionario) Answer ooly to question 5.2 and send your losm
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5.2 Avali

cao da Comissdo de

ts Comittze Evaluation

Mau Razoavel Bom

Bad Reasonsble Good

€ Desempenho, = formance
@ @ ® (@ Ajuda na Resolugiio de Problemas 1=/ solving oeoblems
] @ @ @ Representacdo da Ala/ving fepresentation
gesties para a Comissdo de id

Suggestions for the Residence Comittes

6.1 Avaliacio da Comunicagido com o Nicleo da Residéncia

Evaluation of the Comunication with the Residence Staff

Mau Razoavel Bom

Muito Bom
Bad Reasonable Good Very Good
&) @ (5] [5] Responsavel da Residéncia/ ceneral Officer
3] (2] & 3] Técnica do Niicleo da Residéndcia/scidence
@] 5] (5] i) Diretora dos Servicos Académicos Head acaden vices Department
Sugestbes:

Suggestions

[ Enviar / Send | [ Limpar/Reset |
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