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1) INTRODUCAO E ENQUADRAMENTO

A Residéncia Escolar da ESEL, proporciona alojamento de cariz social, durante o periodo em que
decorrem as atividades letivas. O seu funcionamento obedece a normas e principios que garantam
o respeito pelos direitos e liberdades fundamentais do individuo, assim como, a garantia de um

ambiente agradavel e de saudavel convivéncia, tolerancia e respeito mutuo.

Considerando-se que constitui um instrumento fundamental para a melhoria continua dos servicos
prestados pelo Nucleo da Residéncia, realizou-se uma vez mais o estudo da avaliacdo da satisfacao
dos utentes da Residéncia, com o objetivo de avaliar a satisfacdo dos utentes da Residéncia, face

aos servicos prestados, aos funcionarios, as instalacdes e a Comissao de Residentes.

Deste inquérito é elaborado o presente relatério anual que permite visualizar quais os pontos a
melhorar, e as acbGes que deverdo ser desenvolvidas para proporcionar um melhor servico aos

utentes.

A Residéncia ESEL dispde de 86 quartos, distribuidos da seguinte forma:
Individual - 17
Duplo: Feminino - 51; Masculino - 5

Triplo: Feminino - 6; Masculino - 7

A melhoria das condi¢des de habitabilidade proporcionadas pela requalificacao das infraestruturas
e equipamentos que tem vindo a ser realizada desde 2010, continua a ser uma preocupac¢dao, uma
vez que a Residéncia tem vindo a atrair quer os estudantes da ESEL, quer para os estudantes de

outras universidades, como opc¢do de alojamento.
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2) METODOLOGIA

Para aferir a opinido dos residentes foi realizado, através da plataforma software Lime Survey, um
guestionario on-line, disponibilizado em portugués e inglés, ao universo de residentes do ano letivo

2015/2016.

O questionario foi estruturado de forma a avaliar:

v A caracterizac¢do do perfil sociodemogréafico dos residentes;

v" Aidentificacdo dos motivos de escolha da Residéncia ESEL;

v' A satisfacdo dos utentes relativamente aos servigos e funcionarios;
v A satisfacdo dos utentes relativamente as instalacdes;
v

A satisfacdo dos utentes relativamente a Comissdo de Residentes.

Da-se nota que, de forma a melhor compreender as expetativas e as necessidades dos inquiridos,

esta ainda contemplada uma questdo aberta, reservada a Sugestdes/Recomendacses.
O questionario foi disponibilizado aos residentes, de 16 a 30 de maio, acompanhado de uma
mensagem inicial da abertura do mesmo. Foram ainda enviados lembretes, sobre a importancia do

preenchimento do questionario, em 23 e 27 de maio.

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

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

3.1) CARACTERIZAGAO DA AMOSTRA

Considerando o universo de 213 residentes alojados durante o ano letivo 2015/2016, foram obtidas

87 respostas, o que exprime uma taxa de resposta de 40,84%.

Os inquiridos foram maioritariamente do género feminino (74%), com idades compreendidas entre

0s 18 e os 37 anos, apresentando uma média etaria de 21 anos.

Idade
N Minimo Maximo Média Desvio
Padrao
Idade 87 18 37 21,11 2,98
V4
Género
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Dos respondentes, os estudantes a frequentar o Curso de Licenciatura sdo os mais representativos
do estudo (85%), seguindo-se os de Mestrado com 14% da amostra e 1% os estudantes de Pods-

Graduagao.

Curso

Mestrado P&s-Graduagdo
14% 1%

Regista-se que, os inquiridos frequentam maioritariamente o 32 ano (31%), seguindo-se os que

frequentam o 22 ano (27%).

Ano Curricular
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A maior parte da amostra (84%) é representada pela ESEL, seguindo-se Outras Institui¢des de

Ensino Superior com 16% onde se destacam:

Institui¢cao de Ensino

Outras Instituigoes de Origem

ISCTE — IUL

Faculdade de Ciéncia Médicas de Lisboa

Faculdade de Medicina Dentdria da Universidade de Lisboa
Faculdade de Direito da Universidade de Lisboa

Faculdade de Farmdcia da Universidade de Lisboa

Instituto Superior Técnico

Faculdade de Ciéncia Médicas da Universidade Nova de Lisboa
Instituicdes de Ensino Superior Internacionais

Outra (Instituicdes de Ensino Superior Internacionais)
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Dos inquiridos regista-se que, o pais de origem mais representativo é Portugal (87%), observando-

se, contudo, uma diversidade de nacionalidades.

Pais de Origem
China

Brasil 1%

Suica 1o, Psténia
0

Siria 2% 1%

Espanha

Itélia

Polénia

No que diz respeito a area da residéncia oficial mais representativa regista-se Setubal (9%), Leiria

(6%), Abrantes e Portimao (5%) das respostas, seguindo-se Santarém e Caldas da Rainha.

z . gn . Santarém

Area de Residéncia 1%
Caldas da . Abrantes
Rainha 4% Portimdo 5%

5%

Leiria
6%
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O principal meio de conhecimento da Residéncia foi o portal institucional (52%). Seguidamente, os
participantes no estudo referiram que tomaram conhecimento da Residéncia por recomendacdo de

residentes (31%) e por recomendacao de terceiros (20%).

Conhecimento da Residéncia

Portal ESEL 52%
Recomendacdo de Terceiros 20%
Outro 3%
Nucleo da Residéncia 7%
Gabinete de A¢3o Social 9%

Recomendacdo de Residentes l 31%

N

Os motivos de escolha da Residéncia mais referidos pelos inquiridos sdo a sua localizacdo (3,51%),

bem como, os fatores econdmicos (3,36%).

Motivos de Escolha da Residéncia
Localizagdo 3,51
Fatores Econémicos 3,36
Dificuldade em Conciliar Transportes 2,94
Servicos Disponibilizados 2,71
InstalacBes ¥2,69
Ambiente Propicio ao Estudo 2,67
Ambiente Estudantil 2,51
) 1,33
Outro L ,
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Assinala-se que (68%) dos inquiridos encontram-se alojados em quarto duplo, sendo assim a sua

opinido aquela que, mais influencia a média das avaliacoes.

Tipologia do Quarto

Individual
9%
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3.2) AVALIACAO DOS SERVICOS E FUNCIONARIOS

Regista-se que os servigos e funcionarios foram avaliados positivamente, com uma média global de

2,60.

A Cortesia no Atendimento obteve a classificagdo média mais elevada (3,06), seguindo-se o item
Assisténcia e Acompanhamento ao Residente (2,86). Dos itens avaliados abaixo do valor central de
referéncia (2,5) indica-se, o Respeito pela Privacidade do Residente (2,14) e a Eficiéncia no

Tratamento de Reclamagdes (2,20).

A nivel global, sdo os residentes em quarto individual quem melhor avalia os Servicos e

Funcionarios.

N Média Desv~|o Minimo Maximo
padrdo

Individual 8 3,00 ,756 2 4

Duplo 59 2,63 ,667 1 4
Qualidade do Servigo )

Triplo 20 2,70 ,657 2 4

Total 87 2,68 ,673 1 4

Individual 8 3,50 ,756 2 4

Duplo 59 3,02 ,731 1 4
Cortesia no Atendimento .

Triplo 20 3,00 ,725 1 4

Total 87 3,06 ,737 1 4

Individual 8 3,25 ,463 3 4

Duplo 59 2,51 ,917 1 4
Ajuda na Resolucdo de Problemas

Triplo 20 2,70 ,865 1 4

Total 87 2,62 ,892 1 4

Individual 8 3,00 ,756 2 4

Duplo 59 2,81 ,706 2 4
Competéncia e Profissionalismo dos Funcionarios

Triplo 20 2,50 ,827 1 4

Total 87 2,76 ,747 1 4

Individual 8 3,00 ,756 2 4

) Duplo 59 2,90 ,759 1 4

Assisténcia e Acompanhamento ao Residente .

Triplo 20 2,70 ,801 1 4

Total 87 2,86 ,765 1 4

Individual 8 2,75 ,886 2 4

Duplo 59 2,58 ,835 1 4
Divulgacdo de Informacao )

Triplo 20 2,55 ,887 1 4

Total 87 2,59 ,843 1 4
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Individual 8 2,63 1,061 1 4
_ o _ Duplo 59 1,93 ,926 1 4

Respeito pela Privacidade do Residente )
Triplo 20 2,55 ,945 1 4
Total 87 2,14 ,979 1 4
Individual 8 3,25 ,707 2 4
Eficiéncia no Tratamento de Solicitagbes e Duplo 59 2,37 ,740 1 4
Requerimentos Triplo 20 2,60 ,754 1 4
Total 87 2,51 ,776 1 4
Individual 8 3,00 ,756 2 4
o Duplo 59 2,08 ,816 1 4

Eficiéncia no Tratamento de Reclamacgdes
Triplo 20 2,20 ,894 1 3
Total 87 2,20 ,860 1 4
Média Global 2,6

Assinala-se uma média global positiva (3,07) na avaliagdo dos servicos de lavandaria (piso -1),
destacando-se o item Cortesia no Atendimento avaliado com (3,54), em oposi¢do o item Hordrio de

Funcionamento que reuniu a avaliagao mais baixa (2,24).

Avaliagao dos Servigos de Lavandaria

N Média Desv~|o Minimo Maximo
padrao
Individual 8 3,38 ,518 3 4
Duplo 59 3,68 ,600 1 4
Cortesia no atendimento
Triplo 20 3,20 ,696 1 4
Total 87 3,54 ,643 1 4
Individual 8 2,75 1,035 1 4
Duplo 59 2,24 1,104 1 4
Hordrio de Funcionamento )
Triplo 20 2,05 ,999 1 4
Total 87 2,24 1,078 1 4
Individual 8 3,38 ,744 2 4
) ) Duplo 59 3,46 ,625 2 4
Qualidade do Servigo ]
Triplo 20 3,35 ,745 1 4
Total 87 3,43 ,658 1 4

Média Global 3,07
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3.3) AVALIACAO DAS INSTALACOES

No que se refere a avaliacdo dos quartos, foram os residentes alojados em quarto individual quem

melhor avaliou os varios itens.
O Espago (2,86) e o Mobilidrio (2,87) foram os critérios com melhor avaliagdo. Em contrapartida, o
Acesso a Internet (1,90) foi avaliado negativamente pelos inquiridos de todas as tipologias de

quarto (individual, duplo e triplo).

Avaliagdao dos Quartos

Desvio

N Média - Minimo  Maximo
padrdo
Individual 8 3,00 ,535 2 4
L _ Duplo 59 2,47 ,858 1 4
Verificagdo da Limpeza
Triplo 20 2,95 ,759 1 4
Total 87 2,63 ,837 1 4
Individual 8 3,00 ,535 2 4
Duplo 59 3,05 ,705 1 4
Espaco )
Triplo 20 2,25 ,639 1 4
Total 87 2,86 ,750 1 4
Individual 8 3,00 ,756 2 4
Duplo 59 2,73 ,665 1 4
Manutengao .
Triplo 20 2,50 ,827 1 4
Total 87 2,70 ,717 1 4
Individual 8 2,88 ,641 2 4
Duplo 59 2,98 ,601 2 4
Mobiliario
Triplo 20 2,55 ,759 1 4
Total 87 2,87 ,661 1 4
Individual 8 1,75 ,886 1 3
. Duplo 59 1,90 ,803 1 4
Acesso a Internet
Triplo 20 1,95 1,099 1 4
Total 87 1,90 ,876 1 4
Média Global 2,59
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Por sua vez, a média global da avalia¢cdo das copas foi de 2,60.
Também nesta questdo, o Espaco (2,84) e o Mobilidrio (2,69) foram os critérios com melhor
avaliacdo. Ja os Espacos para Reciclagem, apresenta-se como o item com avaliagdo média mais

baixa (2,44).

Avaliagao das Copas

Desvio

N Média . Minimo Mdximo
padrao
Individual 8 3,13 ,641 2 4
) Duplo 59 2,36 ,804 1 4
Limpeza
Triplo 20 2,80 ,951 1 4
Total 87 2,53 ,860 1 4
Individual 8 3,00 ,756 2 4
Duplo 59 2,81 ,730 1 4
Espaco )
Triplo 20 2,85 ,671 2 4
Total 87 2,84 ,713 1 4
Individual 8 3,00 ,535 2 4
. Duplo 59 2,54 ,678 1 4
Manutencgao .
Triplo 20 2,45 ,826 1 4
Total 87 2,56 ,710 1 4
Individual 8 2,88 ,354 2 3
L Duplo 59 2,73 ,691 1 4
Mobilidrio
Triplo 20 2,50 ,607 2 4
Total 87 2,69 ,653 1 4
Individual 8 2,88 ,641 2 4
Duplo 59 2,58 ,814 1 4
Utilidade dos Equipamentos )
Triplo 20 2,40 ,681 1 4
Total 87 2,56 ,773 1 4
Individual 8 2,38 1,061 1 4
) Duplo 59 2,44 1,038 1 4
Espacos para Reciclagem .
Triplo 20 2,45 1,099 1 4
Total 87 2,44 1,042 1 4

Média Global 2,6
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As instalagGes sanitdrias foram avaliadas com uma média global de (2,55) com o item Manutengdo

a reunir a avaliacdo mais baixa (2,51), valor préximo da neutralidade.

Avaliacao das Instalagdes Sanitarias

Desvio

N Média - Minimo Maximo
padrdo
Individual 8 3,13 ,641 2 4
, Duplo 59 2,41 ,873 1 4
Limpeza
Triplo 20 2,90 ,718 2 4
Total 87 2,59 ,857 1 4
Individual 8 3,13 ,641 2 4
. Duplo 59 2,42 ,855 1 4
Manutengao .
Triplo 20 2,50 ,889 1 4
Total 87 2,51 ,861 1 4
Média Global 2,55

No que diz respeito a avaliacdo das salas de estudo, foi obtida uma classificacdo positiva (2,85).

Com destaque para a Manuteng¢do e o Mobilidrio (3,05). Mais uma vez o critério Acesso a Internet

foi o pior avaliado (2,20).

Avaliacgao das Salas de Estudo

N Média Desvlo Minimo  Maximo
padrdo
Individual 8 2,88 ,835 2 4
. Duplo 59 2,97 ,694 1 4
Limpeza
Triplo 20 3,05 ,826 1 4
Total 87 2,98 ,731 1 4
Individual 8 3,13 ,641 2 4
Duplo 59 3,05 ,775 1 4
Espaco
Triplo 20 2,85 ,875 1 4
Total 87 3,01 ,785 1 4
Individual 8 3,00 ,756 2 4
. Duplo 59 3,03 ,615 1 4
Manutengao
Triplo 20 3,10 ,788 1 4
Total 87 3,05 ,663 1 4
Individual 8 3,13 ,641 2 4
Duplo 59 3,00 ,719 1 4
Mobilidrio Triplo 20 3,15 ,671 2 4
Total 87 3,05 ,697 1 4

AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2016

14/25



Escola Superior

e
de Enfermagem /
de Lisboa - —_

Individual 8 1,75 ,886 1 3
Acesso a Duplo 59 2,15 ,784 1 4
Internet Triplo 20 2,50 ,889 1 4
Total 87 2,20 ,833 1 4

Média Global 2,85

Regista-se que as lavandarias dos pisos foram avaliadas de forma positiva em todos os critérios,

apresentando como média global (2,87).

Avaliagao das Lavandarias Partilhadas no Piso

N Média Desv~|o Minimo Maximo
padrao
Individual 8 3,25 ,463 3 4
. Duplo 59 2,76 ,703 1 4
Limpeza .
Triplo 20 3,10 ,641 2 4
Total 87 2,89 ,689 1 4
Individual 8 3,25 ,463 3 4
Duplo 59 2,88 ,672 1 4
Espaco .
Triplo 20 2,85 ,671 1 4
Total 87 2,91 ,658 1 4
Individual 8 3,25 ,463 3 4
. Duplo 59 2,75 ,801 1 4
Manutengao .
Triplo 20 2,90 ,553 2 4
Total 87 2,83 ,735 1 4
Média Global 2,87

Os Espagos de Lazer foi o critério com melhor avaliagdo (2,67). Assinalando-se que os Espacos de
Lazer, Sequrang¢a Interna e Segurancga Externa foram avaliados com classificacdo de 2,5.

Avaliacdo Outros

Desvio

N Média = Minimo Maximo
padréo

Individual 8 3,13 ,641 2 4
Espacos de Lazer Duplo 59 2,56 ,836 1 4

Triplo 20 2,80 ,523 2 4

Total 87 2,67 773 1 4

Individual 8 2,88 ,991 1 4

Duplo 59 2,22 ,948 1 4
Seguranca Interna )

Triplo 20 2,70 ,865 1 4

Total 87 2,39 ,957 1 4
Externa Duplo 59 2,24 916 1 4

AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2016 15/25



3 [ ) ~
Escola Superior ~
de Enfermagem/
—

de Lisboa

Triplo 20 2,80 ,768 1 4
Total 87 2,45 ,912
Média Global 2,5

A Avaliacdo Geral da Residéncia apresenta uma média global positiva (2,7). Pese embora, este valor
médio ndo seja muito alto, considera-se que este reflete o grau de satisfacdo dos inquiridos nas
varias tipologias. Assim, verifica-se que os inquiridos da tipologia de quarto individual sdo quem

melhor avalia os diversos itens.

Avaliacdo Geral

N Média E:dsr\gg Minimo Maximo
Individual 8 3,13 ,641 2 4
Duplo 59 2,69 ,623 1 4
Triplo 20 2,55 ,686 2 4
Total 87 2,70 ,649 1 4

Média Global 2,7

O grau de satisfacdo dos inquiridos reflete-se na resposta a questdao “Aconselharia a Residéncia a
Outros Residentes?”, onde a esmagadora maioria dos inquiridos (91%) respondeu positivamente a

questao.

Recomenda a Residéncia a
Outros Estudantes

Nado
9%

Salienta-se que a localizacdo (89%), o preco (82%) e o ambiente estudantil no contexto da

Residéncia (47%) sdo os principais argumentos de recomendagdo desta a outros estudantes.
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Argumento de Recomendac¢ao

Outro

Localizagdo

Preco

Ambiente Estudantil
InstalagOes

Servigos Disponibilizados

Ambiente Propicio ao Estudo

89%

82%

AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2016
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3.4) AVALIACAO DA COMISSAO DE RESIDENTES

Do total dos inquiridos, assinala-se que apenas 8% pertence a Comissdo de Residentes (CR),

mediante a resposta (pertence e ndo pertence), tendo sido avaliados os diferentes critérios:

- Os Inquiridos que ndo pertencem a Comissao de Residentes avaliaram a prestacao da mesma;

- Os membros da Comissao avaliaram a comunicacdo entre a CR e os recursos humanos do Nucleo

da Residéncia com responsabilidades na gestao e funcionamento.

Membro da Comissao de
Residentes

mSim mN3o

8%

A Comissdo de Residentes (CR) foi avaliada por 80 dos inquiridos, com uma média global de 2,6 com

o critério Representagdo da Ala (2,81) com a melhor média de avaliagdo.

Avaliacdo da Comissao de Residentes (Nao Pertencente a CR)

N Minimo Maximo Média E:jrvéig
Desempenho 80 1 4 2,53 , 729
Ajuda na Resolucéo de Problemas 80 1 4 2,53 ,811
Representacdo da Ala 80 1 4 2,81 ,843
Média Global 2,62
AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2016 18/25
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Regista-se uma média global de 2,94 avaliada pelos 6 inquiridos pertencentes a CR, verificando-se

assim uma avaliacdo positiva da comunicacdao com a equipa de funcionadrias da Residéncia.

Avaliacdo da Comunica¢dao com o Nucleo da Residéncia (Pertencente a CR)

N Minimo Méximo Média E:j:’é";
Responsavel da Residéncia 6 1 4 3,00 1,095
Técnica do Nucleo da Residéncia 6 1 3,17 1,169
Diretora dos Servigos Académicos 6 1 4 2,67 1,033
Média Global 2,94
AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2016 19/25
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3.5) SUGESTOES

Sugestdes Mais Frequentes

Garantir o respeito pela privacidade dos residentes (bater a porta e pedir licenga antes de entrar)

Colocagdo de quadro de cortiga, possibilitando a personalizagdo do espago (para colocagdo de
Quartos fotografias, desenhos, ...)

Manutengdo dos armarios

Colocagdo de mais armarios

Aumentar a capacidade das placas elétricas (nimeros de bicos)
Copas Colocar forno elétrico

Garantir a eficiéncia da reciclagem

Colocar bancos de apoio nos WC
InstalagBes sanitarias  Colocar tomadas na casa de banho

Substituir as cortinas da casa de banho por protegdes de vidro

Salas de estudo Aumentar o numero de salas para estudar

Lavandaria Piso -1 Possibilitar a troca de roupa para todos os residentes durante os 2 dias da semana para o efeito

Aumentar o nimero de estendais

Lavandarias por piso L.
porp Colocar fechaduras nos armarios

Garantir que as limpezas sao realizadas com eficiéncia e eficacia
Limpezas Melhorar a limpeza dos espagos comuns, utilizando produtos de limpeza e panos diferentes

Garantir o respeito da privacidade dos residentes por parte das empregadas de limpeza

Incrementar a seguranca interna e externa

Garantir que a reciclagem é realizada corretamente

Alargar o hordrio das visitas

Garantir o respeito pela privacidade dos residentes por parte das funciondrias da residéncia
Outras Sugestdes Reforgar a rede elétrica

Respeitar o horario de descanso

Melhorar o acesso Wireless

Controlar a entrada de elementos externos pelo 12 andar

Implementar mecanismos para diminuir os roubos de alimentos nas copas

AVALIACAO DA RESIDENCIA ESEL 2016 20/25
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4) COMPARATIVO INTER MEDIAS DE AVALIACAO

Comparativo das Médias de Avaliagao

2012/13 2013/14 2015/16

Avaliacdo dos Servicos e Funciondrios 2,90 ! 2,88 ! 2,60
Avaliacao dos Servigos de Lavandaria 3,22 ':_:f 3,22 ! 3,07
Avaliacdo dos Quartos 2,62 @ 2,71 ! 2,59
Avaliac3o das Copas 2,82 W 268 ¥ 260
Avaliacdo das InstalagGes Sanitarias 2,56 ! 2,44 @ 2,55
Avaliacao das Salas de Estudo 3,02 ! 2,87 ! 2,85
Avaliacdo das Lavandarias Partilhadas no Piso 2,80 @ 2,90 ! 2,87
Avaliacdo Outros 2,77 @ 2,84 ! 2,50
Avaliacdo Geral 2,90 | 2,88 | 2,70

MédiaGlobal| 2,85 W 2,82 || 2,70

Da analise das médias de avaliacdo registadas nos ultimos trés estudos, tem-se verificado uma

diminuicao da média global.

Regista-se que, as médias de avaliagdo em 2014 diminuiram de forma generalizada face a 2013,
nomeadamente a avaliacdo dos Servicos e Funciondrios, Copas, Salas de Estudo e da Avaliacdo

Geral.

Assim assinala-se que, também as médias de avaliagdo em 2016 diminuiram face ao ultimo estudo,
relativamente a todos os itens, nomeadamente a avaliacdo dos Servicos e Funciondrios, da
Lavandaria, dos Quartos, das Copas, das Instalagdes Sanitarias, das Salas de Estudo, das Lavandarias

Partilhadas no Piso e Outros.

Regista-se que, a avaliacdo das Instala¢ées Sanitdrias sdo um dos itens com menor avaliagcdo nos
estudos em referéncia, tendo ainda assim, obtido uma avaliagcdo positiva. Estes resultados tém
apontado para uma preocupacao do Nucleo da Residéncia e por conseguinte, tem sido realizada a
verificacdo destas instalacdes, apds a limpeza realizada pela empresa prestadora do servico de

limpeza e de manutencao, de forma a verificar a qualidade dos servicos prestados.
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5) CONCLUSOES

A semelhanga dos estudos anteriores, os inquiridos do universo de residentes, mantém o perfil
sociodemografico, verificando-se a predominancia do género feminino (74%), com uma média de

idade de 21 anos e de nacionalidade portuguesa.

Os estudantes a frequentar o Curso de Licenciatura sao os mais representativos do estudo (85%),

frequentam maioritariamente o 32 ano do curso (31%) e estdo alojadas em quartos duplos (68%).

A maior parte da amostra (84%) é representada por estudantes ESEL, destacando-se, contudo, que

(16%) sao estudantes de Outras Instituicbes de Ensino Superior.

Constatou-se que, o principal meio de conhecimento da Residéncia foi o Portal Institucional,

seguindo-se a Recomendacéo de Outros Residentes.

A Localizagdo constitui um dos principais motivos de escolha da Residéncia, pois o facto de estar
situada dentro do edificio da ESEL, a proximidade ao campus universitario de Lisboa, bem como, a

acessibilidade e rede de transportes, sdo fatores a favor para a escolha desta.

Salientam-se também, os fatores econdmicos como outro dos motivos mais referidos na escolha da
Residéncia, considerando-se este um indicador do contexto econdmico dos residentes inquiridos e
respetivos agregados familiares. Importa salientar que, o alojamento ESEL apresenta uma elevada
relagdo qualidade/preco, considerando-se sempre a atualizacdo da tabela de precgos da Residéncia

com base na variancia do indice de Precos ao Consumidor.
Os Servicos de Lavandaria do piso -1, registaram mais uma vez a melhor média de avaliacdo do

estudo, destacando-se a avaliacdo da Cortesia no Atendimento, carateristica da equipa que

colabora neste servico.
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Também na Avaliagdo dos Servigos e Funcionarios o item referente a Cortesia no Atendimento é o
critério que aponta maior avaliacdo, considerando-se este, como um indicador da qualidade do
atendimento prestado pelos funciondrios. Em contrapartida, o item Respeito pela Privacidade do

Residente obteve a avaliacdo mais baixa.

Relativamente a avaliagdo das instalagbes, as lavandarias dos andares foram o critério com média
global de avaliacdo mais alta, seguindo-se a avaliacdo das salas de estudo, com destaque para a

Manuteng¢do e o Mobilidrio.

O critério Acesso a Internet, nos quartos e salas de estudo, foi mais uma vez avaliado

negativamente.

A avaliacdo das instalagOes sanitdrias apresenta-se com uma média de avaliacdo mais baixa no item

referente a Manutengéo.

Importa salientar que, a esmagadora maioria dos inquiridos aconselha a Residéncia a terceiros,

sendo a sua Localizagdo e o Pre¢o os motivos mais apontados.

O desempenho dos elementos da Comissdao de Residentes foi avaliado de forma positiva, com

destaque para a Representacgdo de Ala.

Também a comunicacdo com os érgaos de gestdo da Residéncia foi avaliada de forma positiva pelos

inquiridos pertencentes a Comissao de Residentes.

Registou-se de uma forma geral, na maioria dos itens, uma ligeira diminuicdo da média global das
avaliacdes, nomeadamente, nos servicos e funciondrios, copas, salas de estudo e na avaliacao geral.
Verifica-se, no entanto, uma subida na avaliacdo média das InstalagGes Sanitarias, embora com um
valor ainda préximo da neutralidade. Assim, de forma a serem adotados procedimentos que
permitam a subida deste resultado, considera-se que esta situacdo deverd ser alvo de analise por

parte do Nucleo da Residéncia, com a observacgao frequente das instalacdes apds limpeza, devendo
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ainda ser dado conhecimento do resultado a empresa prestadora do servigo de limpeza e empresa

de manutengao.

No que diz respeito as sugestdes mais frequentes, sublinha-se a melhoria das condicdes de
habitabilidade dos quartos, bem como, a colocacdo de quadros de cortica nos quartos, de forma a
possibilitar a personalizacdo do espago. Ora, no que diz respeito a esta situagdo, importa esclarecer
gue, o Nucleo da Residéncia permite que os residentes tenham molduras ou quadros de cortica nos
guartos com fotografias, ndo consentindo, no entanto, é que estes estejam fixados nas paredes,

como forma de ndo as danificar.

Também a promocao do respeito da privacidade dos residentes, e a eficdcia da empresa de limpeza
no desempenho das suas fun¢des foram aqui apontadas. A colocacdo de placas elétricas e forno
elétrico nas copas é também uma sugestdo comum, assinalando-se que muitos dos residentes
preparam as suas refeicdes na copa. Outras sugestdes consideradas frequentes sdo ainda, a
colocagdo bancos de apoio nos WC, possibilitar a troca de roupa para todos os residentes durante
os 2 dias designados, a melhoria do acesso Wireless, a garantia que a reciclagem é feita

corretamente e incrementar a segurancga interna e externa.
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ANEXO 1
RECOMENDACOES

De forma a permitir uma monitorizacao do grau de satisfacdo dos utentes da Residéncia, bem como
a obtencgdo de linhas de orientagdo que permitam a melhoria continua dos servigos e desempenho

dos funcionarios, procede-se a aplicagao do questiondrio bianualmente.

O acesso Wireless continua a ser um aspeto prioritdrio a melhorar, ja tendo sido solicitada a

intervencao ao Suporte Informatico da ESEL, responsavel pela disponibilizacdo do servico.

Também a manutencdo das instalagdes sanitdrias deverd ser tida como prioritdria, devendo-se
verificar a existéncia de manutenc¢bes por efetuar, bem como, assinalar-se as necessidades

existentes de forma a contribuir para as melhores condicdes das instalacdes.

Assinala-se similarmente o reforco das limpezas das instalagGes sanitdrias, devendo as funcionarias
verificar diariamente os espacos, reportando as ndo conformidades detetadas a Coordenadora da

Residéncia, que por sua vez as devera comunicar a empresa prestadora de servigos Interlimpe.

Dar continuidade a sensibilizagdo das funcionarias da Interlimpe, para a importancia da correta

realizacdo da reciclagem, de acordo com as regras de separacao seletiva.

Regista-se a manutencdo do atual sistema de limpeza dos quartos realizada pelos residentes,
reforcando-se a verificagdo por parte das funcionarias. Assim, importa referir que, as vistorias
mensais passam a ser realizadas quinzenalmente, no sentido de responsabilizar o estudante e zelar
pela conservacdo do patrimdnio, potenciando a manutencdo das condicbes de higiene e

salubridade dos quartos.

A semelhanca do sistema de limpeza dos quartos realizada pelos residentes, passara também a ser

tido o mesmo procedimento para as copas, devendo o espaco ser limpo apds cada utilizacao.

Dar continuidade a observacdo e consequente requalificacdo dos equipamentos, com o objetivo de

contribuir para melhores condi¢cdes de habitabilidade da Residéncia.
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Regista-se a inexequibilidade da coloca¢do de novas placas elétricas ou fornos elétricos nas copas,
uma vez que ndo estdo reunidas as condicGes de seguranca para aumento da carga elétrica. Pois,
de modo a evitar as sobrecargas elétricas, recomenda-se a utilizagdo moderada e faseada de

aparelhos elétricos (cafeteiras elétricas, fornos, fritadeira, entre outros).

Assim, também a colocagdo de tomadas elétricas nas instalagdes sanitdrias é inviabilizada, uma vez

que, a estrutura elétrica ndo permite esta intervencao.

Referidos alguns aspetos relacionados com a importancia que deverd ser dada a seguranca do
edificio, bem como dos bens pessoais dos residentes, constatando-se a existéncia das portas de
emergéncia adstritas a cada ala da Residéncia e dada a existéncia de uma porta no 12 piso que da
acesso a toda a Residéncia, facilitando assim de forma pouco controlada, a circulacdo de residentes
e ndo residentes dentro do edificio, recomenda-se que seja verificada a possibilidade de

encerramento da porta (do 12 piso).

Por fim considera-se que, a Comissdo de Residentes deverda assumir, integralmente as suas
competéncias, designadamente na media¢ao de conflitos entre residentes e na representacado dos
residentes junto do Nucleo da Residéncia. Considera-se ainda pertinente a sua participagdo na
andlise de problemas e/ou conflitos de interesse geral, bem como, na dinamiza¢do dos demais

residentes para participarem ativamente em atividades coletivas.
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ANEXO 2

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

“Sugeria, relativamente aos hordrios da lavandaria que, ao invés de haver um dia para quartos com
numero par e outro para quartos com numero impar, fossem disponibilizados para todos os
residentes ambos os dias.”

A lavandaria do Nucleo da Residéncia procede a troca da roupa em dois dias designados, de forma
a proporcionar aos residentes um servico mais eficiente e organizado, equacionando-se, contudo, a

viabilidade da alteracdo do hordério, caso considere-se favordavel.

“A internet tem sido ao longo deste ano letivo um grande problema geral de toda a residéncia,
deve-se melhorar a capacidade da mesma, velocidade e a distribuicdo da mesma.”
Importa referir que ja foi solicitada a intervengao do Suporte Informatico da ESEL na melhoria do

servico Wireless, disponibilizado aos residentes.

“Se a reciclagem ndo é realizada, ndo sendo o lixo que é separado nas alas, colocado nos devidos
contentores mas antes despejado no mesmo saco do lixo orgdnico, entdo seria preferivel retirarem
os caixotes da reciclagem e colocar mais um caixote normal e grande.”

Com base na campanha “Residéncia Verde” o Nucleo da Residéncia, tem estimulado a poupanga
energética, bem como, a realizacdo da reciclagem. Assim importa que, todos os intervenientes
envolvidos neste processo (residentes, equipa de limpeza e funciondrios) participem corretamente

no processo de separacdo dos residuos.

“Pedir licen¢a antes de entrar nos quartos. Bater a porta e abri-la de sequida sem esperar resposta
ndo é considerado privacidade. Fazer visitas inesperadas para saber se o quarto estd
arrumado/limpo também ndo reflete privacidade. Se ndo estiver no quarto, ficarei sempre na
duvida se ndo mexeram ou levaram alguma coisa minha.”

O Nucleo da Residéncia realiza periodicamente vistorias aos quartos, com o objetivo de verificar se
a limpeza esta a ser devidamente efetuada, e se as condi¢cbes de higiene e salubridade ou a

conservacado do patriménio, estdo garantidas. Assim, neste processo sera necessario que a equipa
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do Nucleo da Residéncia tenha o cuidado de bater com mais for¢a as portas dos quartos e aguardar

pela resposta dos residentes.

“Devia haver muito mais seguranca, porque qualquer pessoa pode entrar na residéncia, através das
escadas do primeiro andar. De noite ndo hd seguranga: ndo é uma funciondria da rece¢éo que vai
impedir algum bandido de ld entrar e assaltar os quartos que quiser, acabando por sair pelas portas
de emergéncia dos pisos, que nem trancadas estdo.”

Face a relevancia que devera ser dada a seguranga do edificio, bem como, dos bens pessoais dos
residentes, e o facil acesso, de forma pouco controlada, de residentes e ndo residentes dentro do
edificio, o Nucleo da Residéncia compromete-se a explanar aos érgdos competentes a situacao,
para que seja verificada a possibilidade de encerramento da porta (do 19 piso), dado que a
instalacao de um circuito interno de camaras, ndo é exequivel, pois além de se traduzir num grande

investimento financeiro, compromete os direitos de imagem dos residentes.

“Agradeco também o apoio tanto a nivel de servigos, como emocional de algumas funciondrias. {...)
sinto que ndo tém preferidos, mas sim consequem perceber a situacdo de cada pessoa e tentam
facilitar a mesma.”

O Nucleo da Residéncia pretende proporcionar condi¢gdes que garantam um ambiente agradavel e
de saudavel convivéncia, tolerancia e respeito mutuo, preservando assim, o respeito pelos direitos

e liberdades fundamentais de cada individuo.
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QUESTIONARIO

Avaliacao da Satisfacao dos Utentes da
Residéncia ESEL

Ests inguérito destina-s& a avaliar & melhorar o5 senigos prestados pela Residéncia da Escola Superiar de
Enfermagem de Lisboa,

As respostas sdo totalmente anénimas, pelo que pedimes que responda com sinceridade 4s questies colocadas,

Exstem 27 pergunlas nesle ngueriio

1. Dados Pessoais

1 1.1 Idade *
Onlyinteger valus may be entered in this fisld,

Par faver, esereva agul a sua resposta

L ]

2 1.2 Género *
Par favor, selecone apenas uma das seguintes opgiss:

2 Feminino
2 Masculine

3 1.3 Curso *

Par favor, selecions apenas uma das seguintes opgdes:
0 Licenciatura

o Pés=-Graduagao

) Mestrado

) Doutoramento

O outro
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4 1.4 Ane curricular *

Aresposta for Licencialura’ na pergunta 3 [A3]' (1,3 Curso)
Pof favar, seledons apenas uma das seguintes opiies!
2 1 Ana

O 2 a0

O wan

O & ano

O s ano

Rosponda 2 esta pergunta aponas se as seguintes condigBes sdo verdadeiras:

5 1,4 Semestre Curricular *

Aresposta nde for Licenciature’ na pergunta '3 [A3] (1.3 Curso)

Por favor, selecione apanas uma das seguintes opgies:

O 1° Semestra
[ 2 Semestre
(O 3 Semestre
O 4° semestre

Responda a esta pergunta apenas se as seguintes condigdes s3o verdadeiras:

6 1,5 Instituicdo de Ensino *

Por favor, selecione apenas uma das seguintes opgies:
(O EsEL

Domml

7 1.6 Pais de Origem *

Paor lavar, s&lecione apenas uma das seguintes opeies:

Andarra

Emirados Arabes Unidos
Afeganistio

Antigua e Barbuda
Anguilla

Albaniz

Amménia

Angola

(ORORONSRONGNORS
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Antérctida
Argentina

Samoa Americana
Austria

Australia

Aruba

Aland, lhas
Azerbaijéo

Bésnia & Herzegovna
Barbados
Bangladesh

QOO0 QQQQ

Bélgica

O

Burkina Fasa
Bulgaria

Bahrain

Burundi

Benim

S0 Bartolomeu
Bermudas

Brunai

Baolia

Banaire

Brasil

Bahamas

Butio

Bouwet, llha
Batswana
Blelomissia

Balize

Canada

Cocos, [Inas

Cango, Repiblica Democritica dao (antigo Zairs)
Centro=ifricana, Replblica
Congo, Repdblica do
Suiga

Costa do Marfm
Cook, [Ihas

Chile

() camartes

COQOOQOOQLOLOLLOCQOUCQQQQQ

oy s i phpfacminipricslsurveysafincessurne o 72 M ang bl

(...)
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Wallis & Futuna

Samoa (Samoa Ocidental)
|&men

Mayolte

Africa do Sul

ZAmbia

2D OQ 000

O Zimbalbwe

o Uu'l'ol

8 1.6.1 Area de Residéncia *

Respoenda a esla pergunta apenas se as seguintes condigées she verdadelras:
Arespasta for Porugal na pargunta 7 [A6] (14 Pals de Origem )

For favor, selecions apenas uma das saguintas oppies:

Abrantes
Agueda

Aguiar da Beira
Alandroal
Albergana-a=v'slha
Albuteira
Alcacer do Sal
Alcanena
Alcobaga
Alcochsta
Alcoutim
Alenguer
Aliandega da Fé
Alijs

Aljezur

Aljustral

Almada

QOO QOQQQ Q0

(o eRe

—
o

Almelda
Almeirim
Almodévar

000

Alplarga
Alter do Chao
(D Ahmiazers
\,_} Alvto

o

(...)
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2. Motivos de Escolha

9 2,1 Conhecimento da Residencia Atravéas *

Por favor, selecione todas 65 que 58 aplicam:

FPaortal ESEL

Ganinete de Acdo Social

Micles da Residincia
Recomendagdo de Residentes
Recomendagio de Terceins
Recomendagio de Oulras Institugbes

Dmm:l

agoaooaoad

10 2,2 Motivos de Escolha da Residéncia ESEL *

For favor, selecione urna resposta apropriada para cada iem:

Faouco Mt
Importante Impaortante
Localizagéo ]
Dificuldade am
Coneiliar
Tranaportes
Ambients Estudanti|
Ambienie Propicio
ao Estudo

o

Fatores Econdmicos
Instalagaes

Senicos
Dizponibilizados
Outre

Fl
o000 0 O Os

QOO0 00 O
QOo0Q OO0 O

Easzencia|

<

QO O000O0C O

11 2.2.1 Se Escolheu "Outro” indique Qual *

Rogsponda a osta pargunta apenas o as soguintes condigfos o verdadeiras:

Paor favor, ascrevs aqul & sU8 resposia;

Araspasta ndio Tor |relevants’ na pergunta 10 [B2] (2,2 Malivas de Escalha da Residéncia ESEL (Oulra))

12 2.3 Tipologia de Quarto *

Por favor, selscions apenas uma das seguintes opples:

L Indvdual
] Duple
[ Trple
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3. Avaliacdo dos Servicos e Funcionarios

13 3.1 Avaliacdo dos Servigos e Funcionarios *

Porfavor, selecions uma resposta apropriads para cada tem:

Mau
Cualidade do
Senigo
Caortesia no
Alendimanto
Ajuda na Resolugio
de Froblemas
Competéncia e
Prafissionalisma dos
Funeionanos
Assisténcia e
Acompanhamento
ac Residenls
Diwulgagao de
Infarmagic
Rospaito pela
Privacidade do
Residente
Eficiéncia no
Tratamento de
Solicitagbes &
Requerimeantos
Efici#ncia no
Tratamentao de -
Reclamagbes

0 ©C 0 0 00O
Q0 0 0O O O O0F

O

OOOOOOOOO%
Q

Muito Bom

o

O C 0O 0 OO0

(9]

14 3,2 Avaliagdo dos Servigos de Lavandaria *

For favor, selecione uma resposia apropriada para cada ftem:

Razodel Bom
slonamonts > O
O
O

Mau

O
Horario de O

O

Q

Funcionamento

Cualidade do
Senigo

Muito Bom

o
o
o
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4, Avaliacdo das Instalagoes

15 4.1 Avaliacio dos Quartos: *

Por favor, salecione uma resposta apropriads para cada ftem:

Mau Razodwel Bom Kuite Bom
Verificagdo da
Limpeza C O O O
Espago O 9] @] o}
Manulengio (8] ] e} (8]
Mabilidrio [»] ] O [$]
Acesso a |ntemet le)] . 9] [}
16 4,2 Avaliagao das Copas: *
Por favor, selecione uma resposta epropriada para cada fem:
Mau Razodel Bom Muite Bom
Limpeza Lo} O O L&)
Espago le} - 9] [
Manutengio (&) O ] i
Mokiliaric o] O O o]
ilidade dos
Equipamsanlos o o & o
Espagos para
Reciclagem © o o ©
17 4,3 Avaliacio das Instalacdes Sanitirias *
Paor fvaor, selecione urma res posta apropriada para cada fem:
Mau Razodwel Bom Kuite Bam
Limpeza e O O
Manutengéo ] L8} 9] (]
18 4.4 Avaliagdo das Salas de Estudo *
Por favor, selecione uma resposia apropriada para cada ibem:
Mau Fazoawel Bom Muito B
Limpeza L) . L] o
Espago Q o o o
Manuisngao (@] 8] (@] (9]
Mokiliario L] - o o
Acesso i Inlemel )] o o o
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19 4,5 Avaliagdo das Lavandarias Partilhadas no Piso *

Por favar, selecions uma resposta spropriada para cada iem:

Mau Razodwel| Bom huita Bom
Limpeza o) o) O o
Espago Q Q @] o
Mardongio o] O O O

20 4.6 Avaliagio Outros *

Por favor, selecione uma resposta apropriada para cada fem:

Mau Razodae| Bom Muite Bom

Espagos de Lazer i) O O
Seguranga Intema ) ] O (o}
Seguranga Externa ) 9] O 9]
21 4.7 Avaliagio Geral *
Paor favor, selecions uma res posta apropriada para cada fdem:

Mau Rz odva Bom Muita Bom
ivallagic Geral ) Q O o

5. Recomendacio

22 5,1 Aconselharia a Residéncia a Qutros Estudantes? *
For favor, salecione apenas uma das seguintas oppdes:

O sim

2 Nao

23 5.1.1 Que Razoes Utilizaria *

Responda & esla pergunla apenas se as seguintes condigies sho verdadeiras:
Aresposta for Sim' na pergunta 22 (EE[' (5.1 Acenselharla a Resleénels a Oulros Estudantas?)

Por favor, salecions tedas as que se aplicam:

[ Lecalizagao

Ambients Estudanti|
Amblenie Propicio ao Estudo
Prego

Instzlacdes

ooooo

Senigos Disponipilizados
| Chrrm:l
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6. Avaliagdo da Comissao de Residentes

24 6.1 E Membro da Comissio de Residentes? *

Por favor, selecione apenas uma das saguintes opgbes:

O sim

0 nNao

25 6.1.1 Avaliagio da C de R *
Responda & esta pergunta apenas se as i dis sdo verdady

Aresposta for Nao' na pergunta 24 [F1]'(6,1 E Membro da Comlssdo de Residentes?)

For favor, selecione uma resposta apropriada para cada tem:

Mau Razodvel Bom Muitc Bom
Dessrpento 0 0 0 o)
juda na Reselugd
it o o o
::aaprasema{.&u da O o o o

7. Avaliacdo da Comunicagao

26 7.1 Avaliacdo da Comunicagido com o Nicleo da Residéncia *

Responda a esta pergunta apanas sa as
Arasposta for Sim' na pergunta 24 [F1)' (6.1 £ Membro da Comlssaa de Residentas?)

Por favor, seledone uma res posta apropriada para cada fem:

Mau Razodnel Bom Muito Borm
Responsdvel da
Residéncia o o o o
Técnica do Miclea
da Residéncia o o o
Diretora des

Senigos @] O O O

Académicos

Qa

8. Sugestbes

27 8.1 / Rec dagd

Por favor, escreva aqui & sua resposta:

Submeter o seu inquério
Clbrigade por ter concluido este inguérita.
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