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1. Sumario executivo

Este relatério recolhe e analisa informacdo relativa ao ano civil de 2019.
Pontualmente, para efeitos de comparacdo e de observagcdo evolutiva, sistematiza
informagdo de anos anteriores. Beneficia - replicando textualmente informacgao
genérica inicial de relatérios precedentes, assim como componentes analiticas que se
mantém atuais e pertinentes, e seguindo uma estrutura e uma tipificacdo de casos
consolidadas pelos anteriores titulares do 6rgdo — do trabalho de Rogério Leal, José

Luis Afonso e Cristina Albuquerque.

O ano de 2019 foi atipico em termos de funcionamento da Provedoria do Estudante.
A 1 de marco de 2019, a Provedora em exercicio renunciou ao cargo, nos termos do
art.° 6, n° 4, para ocupar funcdes como Vice-Reitora da Universidade de Coimbra. O
Provedor que a substituiu viria a tomar posse a 6 de maio de 2019, tendo havido um
periodo de 2 meses em que o 6rgao funcionou sem titular do cargo de Provedor.

O Relatério, que se inicia com um sumario executivo mais em jeito de introito,
encontra-se organizado em cinco pontos principais: 1) Analise quantitativa das
comunicacdes; 2) Audiéncias; 3) Reunides institucionais; 4) Analise comparada; 5)
Avaliacdo dos servicos da Provedoria. De salientar que a Provedoria lancou pela
primeira vez um questionario dirigido aos estudantes que a procuraram durante o ano
de 2019, de modo a avaliar um conjunto de dimensdes que ddo forma ao Orgéo e aos

servigos por ele prestados.

O relatério de 2019 acumula informacédo relativa a 10 anos de existéncia da
Provedoria. Confirma tendéncias gerais e consolidadas, mas tambéem identifica a

emergéncia de novos fendmenos e tendéncias.

Confirma-se uma tendéncia geral para a diminuigdo do niumero de comunicagfes que
chegam anualmente a Provedoria. Porém, essa diminuicdo faz-se acompanhar por

um aumento da complexidade da cada participacdo (ou seja, 0 numero de assuntos

fi% PROVEDORIA DOESTUDANTE
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gue cada comunicacdo encerra). Em sentido oposto a esse movimento regista-se
também a crescente tendéncia para a participagdo do Provedor em reunides
institucionais. A diminuicdo de comunicacgdes resulta fundamentalmente de trés
fatores. Um que tem a ver com os procedimentos de tratamento das participacdes a
partir de 2018. Outro que se prende com a vacatura do cargo de provedor durante um
periodo de dois meses. E um terceiro que tem a ver com a resolugéo pontual por parte
da Universidade de situa¢gbes que geravam um significativo volume de participacoes.

As participacdes dos estudantes internacionais merecem, na dimenséo e na forma
que tém assumida uma particular atencdo. Elas sdo proporcionalmente muito
superiores ao peso desses estudantes na Universidade de Coimbra e explicam um
vasto conjunto de fatores. Desde logo, entre outros, a desigual distribuicdo destes
estudantes por unidade organica, influencia o tipo e a quantidade de participa¢cdes que

geram diferencas entre essas unidades organicas.

Globalmente, a primeira década de existéncia da Provedoria do Estudante da
Universidade de Coimbra revela uma predominancia dos pedidos de apoio e das
consultas. As reclamacdes tém mantido uma evolucdo mais estavel, sendo
atualmente o segundo tipo de servico mais solicitado na Provedoria, a seguir as
consultas. A perda de importancia gradual dos pedidos de apoio, sendo muitos deles
de natureza financeira, deve-se ao facto de o Fundo Solidario (que constitui a ancora
desse tipo de apoio) se ter consolidado e se ter tornado conhecido dos estudantes ao
ponto de, com a participacdo ativa da Provedoria do Estudante, funcionar
autonomamente. Ou seja, os estudantes dirigem-se preferencialmente ao Fundo
Solidario de forma direta, ocorrendo a intervencdo da Provedoria a jusante, na
filtragem de pedidos, e ndo a montante (sem prejuizo da Provedoria tomar a iniciativa
de sugerir ao Fundo Solidario apoios dessa natureza), o que acarreta uma clara
diminuicao de processos. Por outro lado, oportunidades como o FAS e o PASEP séo
também amortecedores que justificam a alteracdo desse padréo de intervencao da

Provedoria.

A Provedoria tem alterado substancialmente o seu padrao de intervengcdo. De um
padrao inicial mais definido pela prestacdao de um servico de atendimento a
reclamacdes e a pedidos de apoio, passou para um padrao claramente marcado pela

prestacéo de um servico de consultas e de atendimento a reclamacoes.
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Tendo realizado pela primeira vez um questionario de satisfacédo, regista-se uma
elevada satisfacao por parte dos utentes da Provedoria, quer globalmente, quer em

cada uma das dimensdes avaliadas.

Sendo este o primeiro relatério do Provedor em exercicio, quero deixar expresso 0s
agradecimentos a todos aqueles que me ajudaram a afeicoar-me as funcbes e que

tém contribuido para que elas sejam desempenhadas da melhor maneira possivel.

Agradeco, especificamente, ao Senhor Reitor Amilcar Falc&o e a sua Equipa Reitoral,
particularmente a Vice-Reitora Cristina Albuquerque, que me antecedeu nestas
funcdes, sobretudo pelo apoio e pela disponibilidade que tém manifestado, mas muito
especialmente por ajudarem a criar as condicdes que permitem a Provedoria cumprir
0 seu designio. Estendo os agradecimentos aos funciondrios da Universidade de
Coimbra pela deferéncia, pelo empenho e pela simpatia com que me acolhem no
exercicio das fungbes que desempenho. Ao grupo do Fundo de Apoio Solidario, do
Instituto Justica e Paz, em especial ao Padre Paulo, a Raquel e a Ana Escada, deixo
a gratidao por ajudarem a resolver aqueles casos pungentes que “ndo tém solugao”.
Agradeco ainda aos diretores e subdiretores das unidades organicas, aos
coordenadores de curso, aos docentes e aos funcionarios das diversas Faculdades e
Departamentos pela solicitude com que me acolhem e no esforco que comigo

partilham para solucionar as questdes que se vao colocando.

Aos estudantes, e aos seus representantes, que sdo a razao de ser deste érgao,
agradeco o voto de confianca que me foi confiado. Muito particularmente a Direcéo da
Associacdo Académica de Coimbra, e aos Nucleos de Estudantes das diversas
Faculdades e Departamentos, com quem tenho partilhado muitos e interessantes
debates na defesa dos interesses legitimos dos estudantes. Partilho o agradecimento
pelo voto de confiangca em mim depositado com os membros do Senado, os elementos
da AAC e do Conselho Geral, esperando que encontrem neste relatério ecos do meu
profundo empenho e compromisso com as causas e a missao da Provedoria do

Estudante.

A Dr.2 Virginia Fonseca, e & Doutora Joana Almeida, que comigo partilham o

quotidiano, agradeco a companhia e a paciéncia, mas sobretudo o envolvimento nos
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processos e nos projetos que procuram afirmar a Provedoria do Estudante e dar-lhe

um contetido marcante no contexto da Universidade de Coimbra.
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2. Introducao

2.1. O Provedor do Estudante

A figura de “Provedor do Estudante”, criada em 2007 na sequéncia da aprovacéao do
Regime Juridico das Instituicbes de Ensino Superior (Lei n.° 62/2007, de 10 de
setembro - RJIES), assume-se como um Orgdo que, nas diversas Instituicdes de
Ensino Superior, desenvolve a sua agao em articulagdo com “as associagdes de
estudantes e com os 6rgaos e servigos da instituicao” (artigo 25° da referida Lei), tendo
em vista a salvaguarda e a promoc¢do dos direitos e interesses legitimos dos
estudantes. Nos termos da Lei e do respetivo Regulamento (Regulamento n.°
408/2009, de 12 de outubro), o Provedor do Estudante da Universidade de Coimbra
atua mediante a rececédo de participacdes — consultas, pedidos, queixas, peticées ou
sugestbes — enviadas pelos estudantes da Universidade ou seus representantes, sem

prejuizo da iniciativa propria que assiste ao Provedor.

Compete ao Provedor, no exercicio das suas funcdes: i) Apreciar as gueixas, as
peticbes e as participacdes que l|he sejam submetidas pelos estudantes da
Universidade (individual ou coletivamente), designadamente sobre questbes
pedagdgicas, académicas ou relativas a acéo social, e emitir recomendacfes sobre
elas ou a partir delas; ii) Elaborar relatérios das averiguacbes que permitam
fundamentar as respetivas conclusdes, propondo ao Reitor as medidas a tomar, quer
por ele préprio, quer por outros 6rgaos e servicos da Universidade e das suas
Unidades Organicas, de modo a prevenir ou a reparar situacoes ilegais, injustas ou
meramente irregulares; iii) Emitir parecer sobre quaisquer matérias relacionadas com
a sua atividade, por iniciativa propria, ou a solicitacdo do Reitor, do Conselho Geral,
dos Diretores das Unidades Orgéanicas ou das AssociacOes representativas dos
estudantes; iv) Emitir pareceres, a partir da analise das questbes que lhe sao
colocadas, e formular recomendacdes sobre acdes a desenvolver e medidas a tomar

no quadro dos estatutos e dos regulamentos em vigor, tendo em vista a melhoria do
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grau de satisfacdo dos direitos e dos interesses legitimos dos estudantes da

Universidade.

2.2. Ambito de intervencéo

No ambito da sua atividade, a Provedoria do Estudante identifica, a partir das
ocorréncias que lhe sédo reportadas, uma parte, necessariamente limitada, das
guestdes que preocupam os estudantes na articulagdo com os docentes, com outros
colegas e com os servi¢os. Deste modo, apesar do nimero limitado de participacfes
por referéncia ao universo total dos estudantes da Universidade e ao conjunto dos
problemas que enfrentam, é possivel identificar algumas questdes de fundo que, pela
sua transversalidade e permanéncia, numa andlise diacrénica, permitem fundamentar
propostas e recomendacdes, seja de natureza pedagdgico-administrativa, seja de
cariz regulamentar. Sob tais pressupostos, a Provedoria pode e deve assumir uma
atuacdo, ndo somente reativa, de resposta imediata as questbes que lhe sé&o
colocadas, mas também de prevencdo de situacdes futuras e recorrentes. Para o
efeito, deve proceder a uma andlise aprofundada e sistémica de algumas das
situacdes apresentadas, assumindo-as como essencialmente sintomaticas de
aspetos estruturais a rever e a transformar. Na senda de um tal desiderato de
transformacao e melhoria de qualidade, os pilares fundamentais e os principios de
atuacao da Provedoria séo: i) A valorizacdo da comunicac¢ao e do dialogo cooperante
com estudantes, servicos e 6rgdos, bem como a promoc¢ao da empatia, da confianca
e da confidencialidade na relacdo com os diversos intervenientes, com particular
destaque para os estudantes; ii) O exercicio de uma magistratura de influéncia na
agilizacdo de procedimentos e na abertura ao didlogo entre as partes envolvidas,
tendo em vista o bem-estar, a integracdo e a promocao ético-social de uma relagéo
cooperante entre os diversos subsistemas da Universidade; iii) A promog¢édo de uma
cultura de cidadania consciente ancorada na compreensao multidimensional dos
direitos e deveres dos estudantes e das demais partes envolvidas; iv) O contributo
para a efetivacdo da missdo da Universidade, pautando-se por uma cultura de
exceléncia e de exigéncia atenta, quer no dominio do ensino, quer da investigacao e
da relacdo com a comunidade, quer ainda no ambito da relagéo entre as pessoas e

entre estas e os servi¢os (da Universidade e das respetivas unidades organicas).
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Ao abrigo dos Estatutos da Universidade de Coimbra e em cumprimento das normas
previstas no Regime Juridico das Instituicbes de Ensino Superior, o cargo de Provedor
do Estudante tem uma natureza independente dos 6érgdos de governo da
Universidade, sendo o0 seu exercicio incompativel com o desempenho de qualquer
cargo num o6rgao de governo ou de gestao da Universidade. Essa independéncia nao
dispensa, contudo, o Provedor do Estudante da elaboracdo do Relatorio Anual de
Atividades, que ora se apresenta, e de proceder ao seu envio ao Reitor até 31 de
marco do ano imediato aquele a que se reporta, para efeitos da sua submissao e
apresentacao ao Conselho Geral. Neste sentido, o presente Relatorio reporta-se ao
ano civil de 2019, traduzindo, de forma necessariamente breve e simplificada, a
atividade desenvolvida pelos dois Provedores do Estudante que ocuparam o cargo
em 2019.

A estrutura do Relatério que, naturalmente, salvaguarda, nos termos da Lei, a
completa confidencialidade das participacbes submetidas a Provedoria, no que
respeita a identidade ou outros elementos identificadores de todos os participantes,
segue de perto a adotada nos Relatérios mais recentes da Provedoria, de modo a
facilitar uma brevissima comparacao entre dados e dela retirar conclusées de ambito
longitudinal. O Relatério encontra-se organizado em cinco pontos principais: 1)
Andlise quantitativa das comunicac¢fes; 2) Audiéncias; 3) Reunides institucionais; 4)
Andlise comparada; 5) Avaliacdo dos servicos da Provedoria. De salientar que a
Provedoria lancou pela primeira vez um questionario dirigido aos estudantes que a
procuraram durante o ano de 2019, de modo a avaliar um conjunto de dimensdes

relativas ao Org&o e aos servigos por ele prestados.

A articulacdo com diversos organismos para resolucéo de problemas, agilizacéo de
processos, desencadeamento ou aceleracdo de diligéncias e busca de solucbes
revelou-se absolutamente crucial no desenvolvimento das ac¢fes e objetivos da
Provedoria do Estudante. Neste dominio, concretizando o dever de cooperacéo dos
orgaos e servicos, destaca-se a constante colaboracao e disponibilidade da Reitoria,
das Unidades Organicas, dos Docentes e Coordenadores de curso, da Associacdo
Académica de Coimbra e dos Nucleos de Estudantes, dos Servicos de Gestédo

Académica, da Divisao de Avaliacdo e Melhoria Continua, da Divisdo de Relacoes

L 0o
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Internacionais, dos Servicos de Apoio Juridico da UC, dos SASUC e do Fundo
Solidéario do Instituto Justica e Paz. Essa colaboracéo foi fundamental para assegurar
0 mais possivel que o recurso ao Provedor do Estudante apenas ocorra quando se
encontram esgotadas as outras vias de resolucao dos problemas (nos servi¢os, nas
unidades organicas e, nestas, os docentes, o responsavel de curso, o responsavel de
departamento, as dire¢des, gabinetes de apoio ao estudante, entre outros) ou quando

as questdes sao particularmente complexas e exigem uma argumentacéo de excegao.

Cabe aqui deixar claramente expresso um agradecimento especial ao contributo da
Dr.2 Virginia Fonseca, Técnica Superior que apoia a Provedoria do Estudante na
organizacdo dos processos e que assegura, com a empatia e a resiliéncia que um
orgdo como a Provedoria do Estudante exige, 0s contactos iniciais que presidem as
solicitacdes dos estudantes. Assim como a investigadora do CEIS20, a Doutora Joana
Almeida, que a partir de setembro de 2019 passou a colaborar com a Provedoria do
Estudante no desenvolvimento de iniciativas, algumas das quais sao referidas neste

relatorio.

llustragdo 1 - Colégio de S. Jerénimo (nova localizagdo da Provedoria do Estudante da Universidade de Coimbra
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3. Atividade do Provedor do Estudante

3.1. Enquadramento

A atividade do Provedor do Estudante da Universidade de Coimbra (PEUC) é
regularmente estruturada em torno das participacdes que Ihe séo remetidas por atuais
ou por antigos estudantes ou ainda pelos seus representantes. No entanto, ha por
vezes um numero, ainda que residual, de candidatos a Universidade ou de familiares
préximos dos estudantes inscritos que contactam a Provedoria para manifestar a sua

preocupacao relativamente a assuntos da vida académica dos estudantes.

Os diversos interlocutores que remetem participacfes a Provedoria do Estudante

enguadram-se nas seguintes tipologias:

A) Inscritos: estudantes regulares e familiares que contactam o PEUC em nome
dos estudantes, os que frequentam unidades curriculares isoladas, incluindo
os prescritos em 2019 que tenham optado pela solucéo de se inscreverem
em isoladas. Na classificacdo “outros” enquadram-se as participacdes
apresentadas por Nucleos de Estudantes da Associacdo Académica, por
representantes dos estudantes em Orgdos, por titulares de Orgaos, por

coordenadores de curso e por funcionarios docentes ou nao docentes;

B) Candidatos: todos os que, ndo sendo atualmente estudantes da Universidade
de Coimbra, pretendem vir a sé-lo por qualquer dos processos normais de
candidatura, a saber: 0 ingresso, o reingresso, a transferéncia e a mudanca

de par instituicdo/curso;

C) Antigos estudantes: todos aqueles que abandonaram a Universidade, antes
ou no decorrer (desde que a comunicacao seja posterior & sua saida) de
2019, quer tenham terminado um curso (diplomados), quer tenham

abandonado sem o terminar (interrompidos), incluindo os prescritos em 2019
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gue ndo tenham optado por se inscrever em unidades curriculares isoladas.
Nesta categoria, a exemplo do ano anterior, evidenciam-se como assuntos
apresentados em 2019 sobretudo questbes relacionadas com cobranca

coerciva de propinas e, em numero bastante mais reduzido, reingressos.

llustragdo 2 - Foto dos 4 provedores que ocuparam fun¢gdes em 10 anos da Provedoria

Legenda: Provedores do Estudante da Universidade de Coimbra (da esquerda para a direita:
Rogério Leal, de 4 de novembro de 2009 a 5 de dezembro de 2013; Paulo Peixoto, desde 6 de
maio de 2019 (em exercicio de fungbes); Cristina Albuquerque, de 26 de marco de 2018 a 1 de
marc¢o de 2019; José Luis Afonso, de 6 de dezembro de 2013 a 25 de mar¢o de 2018)

De acordo com a natureza das questdes colocadas, 0s processos que dao entrada na

Provedoria sdo classificados como:

A) Pedido de apoio (informacdo e orientagbes) — Quando as solicitacbes
consistem em pedidos de informacéo sobre direitos ou sobre interpretacéo

de legislacéo aplicavel;

[y
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B) Consulta (pedido de intervencdo) — Quando as solicitacdes assumem a forma
de:

» pedido de mediacao na resolugéo de um conflito;

» pedido de auxilio na elaboracdo ou na fundamentacdo legal de um

requerimento, de um pedido de reapreciacdo ou de um recurso;
» pedido para acelerar um procedimento administrativo e/ou académico.

C) Reclamagdo — Quando as solicitagbes assentam numa manifestacdo de
protesto ou de desagrado relativamente a:

» um servico prestado pela Universidade;
» uma acao ou omissao de um Orgao ou de um servico;
» uma falta, inobservancia ou inadequacgéao de um regulamento.

D) Sugestao — Quando as solicitagcdes consistem na apresentacéo de uma ideia
ou de uma proposta para melhoria dos processos de trabalho ou da
organizacdo administrativa ou pedagdgica, tendo em vista o aumento da

qualidade dos servicos prestados pela Universidade.
De acordo com o assunto, as comunicagdes sao classificadas nos seguintes grupos:

A) Acdo Social — quando a questdo respeita a assuntos relacionados com o
processo de atribuicdo de bolsa ou de lugar em residéncia universitaria, com
a qualidade dos servicos prestados nas cantinas ou nas residéncias
universitarias ou ainda com o0 apoio a estudantes com necessidades

educativas especiais;

B) Financeiro — quando a comunicagao diz respeito ao Servico de Gestao
Financeira, frequentemente dependente de informacdo ou decisdo de
Orgéos de Governo da Universidade ou, ainda que mais raramente, de

Unidades Organicas;

2@ o 0 ey
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C) Pedagodgico — quando o assunto se relaciona com 0 processo de

ensino/aprendizagem, incluindo a avaliacdo e as acusacodes de plagio;

D) Académico — quando a situacdo tem a ver com o atendimento, tempo de
resposta ou qualidade da informacédo prestada por parte do Servico de
Gestao Académica, muitas vezes dependente de informacéo ou decisédo de
Orgéaos de Governo da Universidade ou de Unidades Organicas e ainda com

regulamentacgéo ou legislacéo universitaria.

Todos aqueles que enderecam participagcbes a Provedoria do Estudante sé&o
classificados de acordo com o sexo e com a origem geografica. Nas questdes que se
reportam aos estudantes atualmente inscritos, faz-se uma classificagdo que permite
fazer distingbes a partir: da unidade organica que acolhe os estudantes; do tipo de
curso que frequentam; e do tipo de relacdo que mantém com a Universidade. Na
classificacdo baseada na unidade organica considera-se, para além das Faculdades,
as demais unidades organicas agregadas na categoria “Outra”. Esta designacao €
utilizada nos casos de diversas unidades organicas envolvidas, dos laboratérios
associados, do Instituto de Investigacdo Interdisciplinar ou do Colégio das Artes, ou
guando a comunicacao provém de alguém ou de alguma instituicdo que nao esta nem

esteve ligada a nenhuma unidade organica.

No tipo de curso, considera-se se este € ou ndo conferente de grau e, no caso de o
ser, o ciclo de estudos.

A grande maioria das participacdes feitas pelos estudantes a Provedoria foi efetuada
por correio eletronico, embora algumas tenham sido apresentadas telefénica ou
presencialmente. Nestes casos, sempre que 0 assunto o justificava, foi solicitado o
envio de email com a descricdo e fundamentacdo dos factos. Apenas uma
participacdo foi recebida via correio postal. Muitas vezes, o primeiro contacto a
distancia foi complementado com audiéncia pessoal, quer requerida pelos estudantes,
quer sugerida pelos Provedores em exercicio no ano de 2019, sempre que tal foi
considerado importante para o esclarecimento de duvidas sobre o sentido exato da

exposicao.
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3.2. Analise quantitativa das participacdes

3.2.1. Namero de participacdes

Em 2019, a Provedoria do Estudante recebeu 258 comunicacdes, 0 que representa
uma reducéo de 18,6% em relacdo ao ano anterior (Figura 1). Esta reducéo tera, em
parte, a ver com o facto de a Provedoria ter passado os meses de margo e abril sem
ter o Provedor em exercicio de funcdes'. Mas considerando que a maioria das
comunicacdes sao remetidas por email, e que a auséncia de Provedor ndo obsta
diretamente a apresentacdo de comunicacdes por parte dos estudantes, € legitimo

registar-se uma tendéncia natural para a diminuicdo do nimero de comunicacdes.

Figura 1 - Evolucdo do niumero de comunicagdes (2018-2019)
317 -18,6% ' 258
comunicagoes /N comunicagodes

2019

A -

2018

A maior parte dessas comunicagdes (96,9%) foram apresentadas individualmente

(Tabela 1), replicando o padrdo de anos anteriores, que registam globalmente

1 Os meses homologos (marco e abril) do ano anterior (2018) concentraram 16,9% do total das
audiéncias concedidas pela Provedoria, ao passo que 0s mesmos meses do ano a que este relatorio
se reporta (2019), concentraram apenas 2,4% do total das audiéncias realizadas em 2019.
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comunicacdes coletivas sempre abaixo dos 5% do volume total de comunicacgdes.
Mesmo quando estdo em causa situagdes que afetam de igual modo um grupo de
estudantes, por regra, os estudantes preferem comunicar individualmente a

Provedoria.

Mantém-se igualmente a tendéncia (Grafico 1 e Tabela 1) para que pouco mais de
metade (54%) das comunicacdes individuais tenham sido apresentadas por

estudantes do sexo feminino.

Gréafico 1 - Comunicagdes individuais por sexo

Feminino 54.00% Masculino 46.00% A reparticdo das comunicacdes por
sexo € sensivelmente proporcional ao
peso de cada um dos sexos ha
populacdo estudantil da Universidade
de Coimbra, uma vez que no ano letivo
2018-2019, o corpo discente feminino
da instituicdo representava 57% do
total?.

Os estudantes podem decidir se autorizam ou ndo o uso da sua identificacdo no
processo de tratamento da participacdo que remetem a Provedoria. Optando pela
confidencialidade, a Provedoria observa o escrupuloso dever de sigilo dando
sequéncia a participacdo na exata medida em que a mesma nao colida com a
solicitacao de garantia do anonimato. O que significa que em alguns casos, ou a partir
de determinado ponto de apuramento dos factos, ndo é possivel dar sequéncia a

algumas das situacdes reportadas, o que implica o arquivamento do processo.

As participacdes andnimas inviabilizam também a abertura de processo de
averiguacdes, uma vez que ndo permitem apurar os factos, nem dar um retorno sobre

o desfecho final do processo. Excecionalmente, se a gravidade da situacao e a solidez

2 Dados Fundamentais — Universidade de Coimbra | https://www.uc.pt/dados#ens
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dos indicios o justificar, a Provedoria pode considerar a abertura de um processo de

inquérito.

Tabela 1 - Tipo de comunicagdes (n = 258) apresentadas a Provedoria

Sexo Feminino Sexo Masculino

% %

Em 2019, confirmando tendéncias dos anos anteriores, registou-se apenas uma
denuncia anénima, sendo igualmente baixo o0 numero de casos (3) em que foi
solicitada confidencialidade, reportando-se essas situacdes a questdes de natureza
pedagdgica. Constituindo uma instancia de recurso, para tentar resolver casos que
nao puderam ser resolvidos em outos niveis, € compreensivel que, na tentativa de

resolucéo dos casos, 0s estudantes tendam a abdicar da confidencialidade.

3.2.2. Relacéo dos utentes da Provedoria com a Universidade

Os estudantes inscritos, ou 0s seus representantes, concentram uma larguissima
maioria (96,9%) das comunicacfes apresentadas ao Provedor (Tabela 2). Ao longo
dos anos, as participacdes dos candidatos e dos antigos estudantes da Universidade
de Coimbra tém-se mantido residuais.

, T —_—
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Tabela 2 - Relagdo dos Utentes da Provedoria com a Universidade

Comunicagdes

Relacdo com a Universidade

Estudante

Inscritos Familiar

Outro

Candidatos

Antigos estudantes

3.2.3. Origem dos autores das comunicacdes

Os autores das comunicacdes sao distribuidos por uma tipologia com trés categorias:
estudantes nacionais (ou equiparados); estudantes internacionais, ao abrigo do
Estatuto de Estudante Internacional; e estudantes em mobilidade. Os estudantes em
mobilidade, devido a sua situacdo de passagem e de permanéncia limitada na
Universidade de Coimbra constituem um grupo que, ao longo dos anos, ndo tem

procurado a Provedoria do Estudante.

A distribuicdo das comunicacbes em funcdo da origem dos autores pode ser
consultada na Tabela 3. Predominam (com 75,6% do total) as comunica¢cfes dos
estudantes nacionais (ou equiparados). Contudo (Gréfico 2), ha que realcar que 0s
estudantes internacionais, que contribuem com 24,4% das comunicacfes, sdo apenas
cerca de 6% dos estudantes da Universidade de Coimbra. Ou seja, 0 peso com gue
contribuem para as comunicacdes apresentadas a Provedoria é quatro vezes maior
que 0 peso que tém no universo de estudantes. Se a este facto juntarmos o volume
da procura dos servicos da Provedoria por parte dos estudantes estrangeiros

equiparados a nacionais®, designadamente os oriundos dos paises africanos de lingua

8 O estatuto de estudante equiparado cobre um vasto conjunto de situacdes, designadamente:
i. Os nacionais de um estado membro da Uni&o Europeia;
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oficial portuguesa (PALOP), estamos perante um cenario em que a variavel
nacionalidade e os problemas de integracdo que dai decorrem constitui um fator
incontornavel da analise dos problemas com que a Provedoria do Estudante tem de

lidar.

Tabela 3 - Origem dos autores das comunicagdes

I Comunicacdes I
Origem
n %
Estudantes nacionais 195 75,6
Estudantes internacionais 63 24,4

N&o menos significativo é o facto de a percentagem de comunicacdes apresentadas

por estudantes internacionais ter vindo a crescer de forma significativa nos ultimos
dois anos (Grafico 3), mantendo-se os principais fatores que motivam essas mesmas
comunicagdes: desfasamento entre a data de inscrigdo na Universidade de Coimbra
e a data efetiva de entrada em Portugal, nomeadamente devido a dificuldades de
obtencéo de visto, que gera problemas de diversa natureza (académicos, financeiros
e pedagdgicos); problemas decorrentes do desconhecimento ou de uma ma
interpretagcéo dos regulamentos da Universidade, assim como da incompreenséo de
regras e de vocabulario do ambito académico e pedagdgico; necessidade de

ii. Os cidadaos estrangeiros que residam legalmente em Portugal ha mais de dois anos, de forma
ininterrupta, em 31 de agosto do ano em que pretendem ingressar no ensino superior, bem como 0s
filhos que com eles residam legalmente. N&o conta para este efeito o tempo de residéncia com visto
de estudos;

iii. Os estudantes de mobilidade internacional, ao abrigo de um acordo de intercAmbio com esse
objetivo;

iv. Os cidaddos estrangeiros que ingressem no ensino superior portugués ao abrigo dos regimes
especiais de acesso, no ambito do Concurso Nacional de Acesso (consultar
http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Estudantes/Acesso/RegimesEspeciais:

a. Cidadaos de paises africanos de expressao portuguesa,;

b. Naturais e filhos de naturais de Timor Leste;

c. Funcionérios estrangeiros de misséo diplomética acreditada em Portugal e seus familiares aqui
residentes, em regime de reciprocidade.

fi% PROVEDORIA DOESTUDANTE
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pagamento de uma primeira prestacdo de propinas equivalente as primeiras trés
mensalidades (total de 2100€), principio que ndo se aplica aos demais estudantes da
Universidade de Coimbra e que é dificil de suportar, sobretudo pelos que chegam pela
primeira vez a cidade e que se veem confrontados com a necessidade de fazer face
a outras despesas de instalacdo; praticas e comportamentos dos docentes

classificadas pelos estudantes como xenofobas e discriminatorias.

O peso gradual das comunicac¢des dos estudantes internacionais tem resultado numa
crescente complexidade das participacbes. Tratamos essa questdo na seccao
seguinte, deixando desde ja expresso que, em geral, cada participacdo de um
estudante internacional carrega consigo questdes de diferente natureza, que obrigam
a uma intervencdo mais abrangente e, recorrentemente, mais dilatada por parte da

Provedoria.

Grafico 2 - Distribuicdo das comunicacOes por origem dos autores face ao peso que tém no universo de estudantes da UC

Macionais

Internacionais

® =nauC @ 3 de comunicaghes
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Grafico 3 - Peso das comunicagdes dos estudantes internacionais (% do total de participac6es)

6.7 23 244

@ 017 @ 2018 @ 2019

3.2.4. Natureza das comunicacdes

Recorrentemente uma comunicagdo comporta, ou pode comportar, mais que uma
situacao. Das 258 comunicacdes recebidas em 2019, um pouco mais de meia centena
abordava mais do que um assunto, havendo trés que se reportavam a trés assuntos
distintos. Foram registadas 310 situacdes (Grafico 4) que foram agrupadas, em funcao
da sua natureza, em: Consulta; Pedido de Apoio; Reclamacéao; e Sugestéo (Tabela 4,
Gréfico 5).

De 2018 para 2019 a relagéo entre comunicacdes e situagdes registou um incremento
de cerca de 5% (Grafico 4)* o que se deve, como salientdmos, a natureza, e
consequente grau de complexidade, das comunica¢fes apresentadas a Provedoria

pelos estudantes internacionais.

4 Em 2018, a relacdo comunicagfes-situacdes é de mais 15,5%, ao passo que em 2019 essa relacao
€ de mais 20,2% (Gréfico 4).
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Grafico 4 - Comunicagdes e Situacdes em 2018 e em 2019
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As consultas e as reclamacgfes apresentam um maior volume de comunicacgdes,
correspondendo, respetivamente, a 64,8% e a 23,2%, o que equivale, sensivelmente,
em ambos 0s casos, ao padrdo do ano anterior (Tabela 4 e Gréfico 5).

A tendéncia, ainda que ligeira nos dois ultimos anos, para o aumento do peso das
consultas, mas sobretudo o facto de esse tipo de servigo se ter vindo a consolidar
inequivocamente como o mais procurado junto da Provedoria ndo deixa de ter a ver

com o grau de confianca que o 6rgéo foi granjeando entre os estudantes.

Tabela 4 - Natureza das comunicacdes

I Comunicacdes I
Natureza
n %
Consulta 201 64,8
Pedido de apoio 37 11,9
Reclamacéo 72 23,2
Sugestao 0 0,0

3.2.5. Assunto das comunicacoes

As 310 situacdes diferentes versaram sobre 351 assuntos (Figura 2). Estes assuntos
dividem-se por uma tipologia com quatro modalidades: A¢édo Social; Financeiro;

Pedagogico; e Académico (Tabela 5 e Grafico 6).

Como nos anos precedentes, e de uma forma ainda mais nitida, os assuntos
académicos concentram a maioria dos assuntos referenciados, perfazendo mais de
metade (52,7%). Seguem-se 0s assuntos pedagogicos (20,8%), logo seguidos dos
assuntos financeiros (19,9%) e, por fim, a acéo social (6,6%). Em termos de tendéncia
(Figura 3), de 2018 para 2019, regista-se um aumento significativo (aumento de 44%)
dos assuntos financeiros e uma reducédo assinalavel (reducéo de 33%) dos assuntos

pedagogicos.
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Gréfico 5 - Natureza das comunicag8es (2017-2019)

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019
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2017 2018 2019
Consulta 51,35 634 64,6
Reclamagio 13,13 26,5 23,2
Pedido de apoio 35,33 9.8 11,9
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Tabela 5 - Natureza das comunicacdes

Comunicagdes

Natureza

Acéo Social

Financeiro

Pedagdgico

Académico

Figura 2 - Desdobramento das comunicac¢8es em situacdes e das situagcdes em assuntos
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Figura 3 - Evolugéo (2018-2019) dos assuntos financeiros e pedagdgicos

FINANCEIRO

[19,9% DO TOTAL]

PEDAGOGICO

[20,8% DO TOTAL]

Gréfico 6 - Natureza do assunto (% 2017-2019)
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E possivel analisar melhor estes resultados desagregando as varias categorias: AG&o

Social; Pedagogica; Académica; e Financeira.

Se o0s assuntos relativos a Ag¢do Social - cuja relevancia € diminuta no total dos
assuntos - tém a ver exclusivamente, no ano de 2019, com apoios econdmicos, a
analise mais pormenorizada das restantes trés categorias permite detalhar as

preocupacdes dos estudantes.

Gréfico 7 - Assuntos da area financeira (% 2017-2019)
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Na area financeira continuam a predominar, embora de forma menos acentuada que
no ano anterior, as questdes relativas as propinas (que concentram 77,2% dos
assuntos de natureza financeira). Seguem-se as questdes relativas a prémios (sendo
14,8% do total dos assuntos financeiros) e as inerentes a devolugdes (que
representam 13%). As dificuldades de pagamento, seguidas das reclamacodes
respeitantes a processos de cobranca coerciva dominam as participagdes relativas as

propinas. As bolsas de mérito, designadamente as que premeiam estudantes
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internacionais, o calendario da sua atribuicdo e os critérios de hierarquizacao
constituem os principais motivos das queixas recebidas. A demora da Universidade
de Coimbra na restituicdo de taxas e emolumentos fundamenta todas as reclamacoes
alusivas a devolucdes. A tendéncia dos ultimos anos realca um peso decrescente das
propinas entre 0s assuntos financeiros; um peso crescente das questdes relativas a
prémios; e um aumento significativo, no ultimo ano, das reclamacdes relativas a

devolucdes (Gréfico 7).

Gréfico 8 - Assuntos de indole pedagdgica
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Nos assuntos de indole pedagdgica mantém-se o padrdo registado em anos
anteriores, embora haja algumas mudancas a assinalar, ndo sendo despiciendo
relevar que esta € uma das dimensdes mais mutaveis das analises que a Provedoria
efetua anualmente (Grafico 8). Prevalecem as questdes que resultam do
funcionamento do curso (39,5%). Seguem-se, assumindo uma importancia crescente,
e sendo esta uma dimensdao que se situa entre os dominios pedagogico e o
académico, as questdes relativas a direitos especiais (29%), que em 2019 se tornaram




Relatdrio de atividades | 2019 | Atividade do Provedor do Estudante

as segundas a mais suscitar participacdes de indole pedagodgica. S6 depois aparecem
0s assuntos que tém a ver com as relagdes com os docentes (26,8). Com expressao
mais residual, as equivaléncias concentram apenas 4,3% das participacdes inerentes

a assuntos pedagadgicos.

Grafico 9 - Assuntos de cariz académico
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As questdes de caracter estritamente académico concentram, como dissemos,
metade dos assuntos que suscitam participagdes a Provedoria. Um pouco mais de
metade (54,5%) desses assuntos de cariz académico é relativo a regulamentagéo
(Grafico 9), seja regulamentacdo geral, da Universidade de Coimbra, seja
regulamentacao das unidades organicas. A inscricdo em unidades curriculares e 0s
requerimentos seguem tendéncias contrarias nos trés ultimos anos. A primeira vem
aumentando 0 seu peso no conjunto de assuntos de cariz académico, senso ja a

segunda em importancia (22,9%). A segunda tem vindo a perder importancia relativa
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enquanto fator que suscita participacdes dos estudantes, representando em 2019

9,6% do volume de assuntos de cariz académico.

3.2.6. ldentificacao da unidade organica

As 258 comunicagOes que deram entrada na Provedoria em 2019 repartem-se por
todas as unidades organicas. A FCTUC é a unidade organica de onde resulta o maior
namero de comunicacdes (Tabela 6 e Grafico 10). Seguem-se-lhe, com uma
percentagem dentro dos dois digitos, a FDUC (18,2%); a FLUC (13,6%); e a FEUC
(12,8%). Em relacdo ao ano transato destaca-se o facto de a FMUC, que tinha sido a
terceira a originar maior numero de comunicacgdes, ter reduzido significativamente o
seu peso relativo no total das queixas. No geral, ndo obstante algumas oscilagdes, a
situacdo mantém-se, reproduzindo um quadro geral muito semelhante ao dos anos

anteriores.

Tabela 6 - Comunicagdes por unidade orgéanica

Comunicacdes

Unidade orgéanica

FLUC

FDUC

FMUC

FCTUC

FFUC

FEUC

FPCEUC

FCDEFUC

ln/uc

CA

12@@‘)0
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Gréfico 10 - Distribuicdo das comunicacdes por unidade organica de ensino e de investigacao (%)

FCDEFUC
2.7

Ha que, naturalmente, relativizar a percentagem de comunicacdes que cada unidade
organica originou considerando o numero de estudantes de cada uma delas (Tabela
7 e Grafico 11).

A FDUC (variacao de 24,7% entre % de estudantes e % de comunicagdes); a FEUC
(variagao de 17,4% entre % de estudantes e a % de comunicagdes); e a FCTUC
(variacéo de 16,5% entre % de estudantes e a % de comunicagdes) destacam-se entre
as unidades organicas que geram um volume de comunicacdes relativamente superior

ao numero de estudantes que acolhem.

A FMUC (variacdo de -51,4% entre % de estudantes e a % de comunicacdes); a
FPCEUC (variacao de -35,6% entre % de estudantes e a % de comunicagfes); e a

FFUC e a FCDEFUC (ambas com uma variacéo de -15,6% entre % de estudantes e
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a % de comunicacdes) sdo as unidades organicas que geram um menor volume de

comunicagdes relativamente ao nimero de estudantes que acolhem.

Tabela 7 - % de estudantes inscritos e de comunicacdes por Unidade Organica

Unidade orgéanica % de estudantes % de comunicacodes
FLUC 14,4 13,6
I FDUC 14,6 18,2 I
FMUC 11,1 5,4
FCTUC 30,9 36,0
FFUC 6,4 54
FEUC 10,9 12,8
FPCEUC 7,3 4,7
I FCDEFUC 3,2 2,7 I
I Hn/uc 0,9 1,2 I
CA 0,3 0

Nos trés ultimos anos (Grafico 12), a FLUC, a FDUC e a FFUC registaram uma
tendéncia para o aumento do peso das comunicagdes que geram no total que entra

na Provedoria do Estudante.

Convém retomar a informacao registada no Grafico 3 para relevar trés unidades
organicas (por ordem, a FLUC, a FCTUC e a FDUC) que mais estudantes
internacionais acolhem em numero absoluto. Nessa medida, se o peso das
comunicacdes remetidas por estudantes internacionais tem vindo a aumentar nos dois
altimos anos, constituindo cerca de % do total das comunicacdes, facilmente se
identifica a causa primordial para explicar a tendéncia de aumento de comunicacdes
nestas trés unidades organicas. Essa mesma explicagéo € extensivel a FEUC, que é,
em termos absolutos, a quarta unidade organica que mais estudantes internacionais

acolhe (sendo a terceira em termos relativos — Figura 4). De notar que, no seu
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conjunto, estas quatro unidades organicas, acolheram, em 2019, 92% dos estudantes

internacionais da Universidade de Coimbra.

Grafico 11 - Comparacéo, por UO, entre a % de estudantes inscritos e a % de comunicacdes
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Ventilando os dados inerentes a relacao entre a percentagem de estudantes e a
percentagem de comunicagdes por unidade organica a partir da variavel “peso dos
estudantes internacionais na unidade organica”, deve assinalar-se que as quatro
unidades organicas que registam uma relacao relativa mais desfavoravel (ou seja, que
geram mais comunicacdes em relacdo ao numero de estudantes que tém) sé&o
aquelas que concentram um maior peso de estudantes internacionais (Figura 4). A
FLUC, por exemplo, que € a unidade organica com maior niumero absoluto e relativo
de estudantes internacionais apresenta, ainda assim, e ndo obstante registar uma

tendéncia de crescimento nos trés ultimos anos, uma variagdo negativa, gerando
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menos 5,6% comunicacdes em relacdo ao nimero total de estudantes que acolhe.®> A
FDUC, que também apresenta uma tendéncia de crescimento, e que € a unidade
organica que regista maior variagdo entre a % de comunicac¢oes e % de estudantes
qgue acolhe (mais 24,7% proporcionalmente ao nimero de estudantes que tem) é a
segunda unidade organica com maior percentagem relativa de estudantes
internacionais e também a segunda com maior percentagem relativa de estudantes

PALOP nao internacionais.

Grafico 12 - Evolucédo das comunicac8es por unidade organica (% 2017-2019)
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1] 10 20 30 40 a0 60 70 &0 90 100

. FLUC . FDUC FMUC . FCTUC . FFUC . FEUC FPCEUC . FCDEFUC . muc

5 Poder-se-ia também considerar o peso relativo, por unidade organica, e o seu impacto em termos de
comunicacdes geradas, do segundo grupo que relativamente ao seu peso relativo no corpo discente
da Universidade de Coimbra mais comunicacdes gera: os estudantes equiparados a nacionais ao
abrigo de protocolos (nomeadamente os designados PALOP). Considerando os PALOP que nao séo
estudantes internacionais, e que sdo na UC apenas 's dos estudantes estrangeiros, 82% estao
concentrados em quatro unidades organicas (por ordem de nimeros absolutos: FMUC, FCTUC; FDUC
e FEUC). Por outro lado, o peso relativo por unidade organica dos PALOP n&o internacionais é bem
menor que o peso relativo dos estudantes internacionais (3,8% dos estudantes da FMUC; 2,7% dos
estudantes do Il e da FDUC; 2,5% dos estudantes da FEUC; 1,6% dos estudantes da FPCEUC; 1,3%
dos estudantes da FCTUC; 1% dos estudantes da FLUC; e 0,5% dos estudantes da FFUC e da
FCDEFUC.
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Figura 4 — Variacdo da % de comunicacdes em relacdo ao n° de estudantes vs. % de estudantes internacionais

% comunicagoes em relagao % de Estudantes
ao n° de estudantes Internacionais

FDUC FLUC

variacao de 24,7% entre %
de estudantes e % de
comunicagoes

12,9% sao estudantes
internacionais

FEUC FDUC
variagao de 17,4% entre %
de estudantes e % de
comunicagoes

9,8% sao estudantes
internacionais

FCTUC FEUC

6,5% sao estudantes
internacionais

variagao de 16,5% entre %
de estudantes e % de
comunicagoes

FLUC
variagao de -5,6% entre % 5,5% sao estudantes

de estudantes e % de internacionais
comunicagoes

3.2.7. Tipo de curso e ciclo de estudos dos estudantes

Considerando as 258 comunicagdes referentes ao ano civil de 2019 recorreram aos
servicos da Provedoria estudantes de todos os tipos de curso (cf. Tabela 8 e Grafico
13).

Um pouco mais de 7z das comunicacodes foi apresentada pelos estudantes do 1° ciclo
de estudos. Os estudantes dos 2° e 3° ciclos remeteram, cada um deles, cerca de Y4
do total de comunicac¢des. Os estudantes de doutoramento fizeram chegar a

Provedoria 14,3% do total de comunicagdes recebidas no servico.

Em 2019, com excecao dos estudantes do 2° ciclo e dos estudantes a frequentar
cursos nao conferentes de grau, que apresentaram proporcionalmente mais, o
primeiro grupo, e proporcionalmente menos, o segundo grupo, comunicacgoes, regista-

se uma tendéncia para que o peso que cada grupo de estudantes (por ciclo de
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estudos) tem no universo da UC seja muito semelhante ao peso com detém no

universo das comunicagfes remetidas a provedoria (Grafico 14).

Tabela 8 - Comunicacdes por tipo de curso

Comunicacdes
Tipo de curso
n %
1.° Ciclo 91 35,3
Mestrado Integrado 66 25,6
2.°Ciclo 62 24,0
3.°Ciclo 37 14,3
NZo conferente de grau 2 0,8

Grafico 13 - Comunicac8es por tipo de curso ou ciclo de estudos (%)
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Grafico 14 - Relagao entre % de comunicagdes recebidas e peso em %, por ciclo de estudos,
dos estudantes no universo UC
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O facto de o 2° ciclo, sobretudo, e o 3° ciclo alcangarem uma percentagem
proporcionalmente superior ao peso que ocupam no universo da instituicdo deve-se,
em grande medida a dificuldade de os estudantes completarem os respetivos ciclos
de estudos dentro do prazo expectavel, seja por razbes que tém a ver com a
orientacao, seja por razdes administrativas/académicas. Esse facto é confirmado pela
tendéncia para que os estudantes dos cursos nao conferentes de grau, e que nao tém
de apresentar/defender um trabalho final na modalidade de provas publicas
(dissertacao/tese), submetam a Provedoria comunica¢des que sdo, em percentagem,
inversamente proporcionais ao peso que tém no universo de estudantes da
Universidade de Coimbra.
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3.2.8. Situacao dos assuntos comunicados

A Provedoria do Estudante concretiza a sua intervencdo a partir de quatro tipos de
acao diferenciada, ainda que recorrentemente nenhum deles, por si s0, seja suficiente
para que seja desenvolvido o esfor¢o necessario a resolucao da situagdo em causa.
Assim, a intervencéo da Provedoria resulta de uma acado combinada de: mediagao;
prestacdo de informacdo; encaminhamento da solicitacdo aos O0rgaos e servicos
pertinentes para a sua resolucédo; ou esclarecimento e aconselhamento/apoio aos
estudantes para determinacdo de vias de acdo ou para a explicitacdo de
consequéncias e possibilidades associadas a uma dada decisdo. A primeira delas
(mediacao) é, sem duvida, o tipo de acdo mais frequente, sendo seguida pelo ultimo

tipo de acdo indicado (esclarecimento e aconselhamento as estudantes.

Realizados os procedimentos necessarios e tidos por mais adequados para que seja
dada resposta as questbes colocadas pelos estudantes, 0s processos Ssao
classificados como “Arquivados”, como “Concluidos” ou como “Ativos”. Sao
arquivados os processos sempre que: i) o Provedor considera que a comunicacao
carece de fundamentacao apropriada; ii) o estudante ndo responde a uma solicitacao
de informacao adicional; iii) o estudante falta a uma audiéncia sem justificacdo. Os
processos sdo dados por concluidos quando: i) os factos alegados foram averiguados
e 0 assunto comunicado foi respondido. Sao considerados ativos 0s processos: i) que
ainda se encontram em curso, isto €, quando ainda estéo a realizar-se diligéncias para
arecolha de informacéo sobre os factos comunicados; ii) cujo assunto esta em analise
para efeitos de tentativa de resolugcdo por meios informais ou de elaboracdo de
parecer ou recomendacdo; que aguardam resolucdo pelos servicos ou 6rgaos
competentes, ou mesmo quando, existindo ja uma decisdo dos servi¢cos, 0s impactos
da mesma na resolucdo da questao colocada pelo estudante ndo é ainda passivel de

uma analise que permita o encerramento do processo.

Em 2019, das 258 comunica¢Bes remetidas a Provedoria, a esmagadora maioria
(98%) encontra-se concluida, sendo que o tempo médio de resolucéo (desde a data
de entrada na Provedoria) foi de 15 dias uteis. Dos processos ainda ativos a 31 de
dezembro de 2019 (3) dois foram concluidos em 2020 e um aguarda ainda uma

deciséo dos servigos.
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3.3. Audiéncias

Como referido, as audiéncias, podem ser solicitadas pelos estudantes ou requeridas
pela Provedoria e destinam-se a esclarecer e/ou a aprofundar os factos que

suscitaram a participacao.

Gréfico 15 - Nimero de audiéncias (2014-2019)
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Depois de terem alcancado um pico em 2015 (Grafico 15), o nimero de audiéncias
tem vindo a cair de ano para ano®. Em 2019 devido ao ja referido interregno de dois

meses em que o cargo de Provedor néo foi ocupado, o nimero de audiéncias caiu

6 A partir de 2018, inclusive, a forma de contabilizacdo dos casos participados a Provedoria e das
audiéncias realizadas foi alvo de um reajuste, ndo sendo considerados na estatistica global todo um
conjunto de contactos que ndo comportaram a abertura de processo. Por exemplo, entrevistas, apoio
a trabalhos académicos centrados na atividade da Provedoria, apresentacao de estudantes candidatos
a 6rgdos, entre outras.
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35% em relacdo ao ano anterior. Porém, crescentemente, o contacto preferencial dos
estudantes com a Provedoria tem sido o email, seguido do contacto telefénico. Este
altimo, a partir do segundo semestre de 2019, passou a ser particularmente usado por
iniciativa do Provedor como forma de esclarecer de maneira expedita muitas das
participacfes apresentadas por email e também como mecanismo para filtrar, uma
vez chegadas a Provedoria, as comunicacdes que, na perspetiva do Provedor,

carecem de uma audiéncia presencial.

Grafico 16 - Audiéncias presenciais (por més)
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Durante o ano de 2019 realizaram-se, quase todas nas instalacées da Provedoria, 85
audiéncias repartidas por 11 meses (Grafico 16), com 75% a concentrarem-se no

segundo semestre’. Ainda que na grande maioria dos casos tenham sido os proprios

7 Tendencialmente, ao longo dos anos, a distribuigdo das audiéncias por més, faz com que haja maior
namero de audiéncias nos periodos préximos do inicio ou do final do ano letivo.
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estudantes a solicitar a audiéncia, nas situacdes mais complexas o Provedor faz
guestao que ocorra uma audiéncia presencial. A necessidade e a vontade de explicitar
pessoalmente alguns dos contornos das situacdes experienciadas e dificeis de
traduzir num relato escrito, sdo, em muitos casos, uma forma de relatar situacdes
pessoais e delicadas, sobretudo do foro relacional, e assegurar, desse modo, a
privacidade necessaria. Por outro lado, as dificuldades de comunicacdo (mesmo em
lingua inglesa, de alguns estudantes internacionais motivam sempre uma audiéncia

presencial.

3.4. Reunides institucionais

As reunides da Provedoria com os diversos érgaos e servigos da UC constituem-se
como um eixo central da atividade do Provedor e como uma importante estratégia de
mediacao e de resolucdo dos assuntos que lhe sdo apresentados. As reunides e
contactos de cariz mais formal (sem prejuizo do estabelecimento de contactos
informais) realizaram-se, ao longo de 2019, com elementos da Equipa Reitoral, com
as Direcboes de Faculdade, as Direcdes de Departamentos, as Coordenacdes de
Curso, com Docentes, com 0s Servigos de A¢ao Social, com a Direcdo dos Servicos
de Gestdo Académica (SGA), com a Divisao de Avaliacdo e Melhoria Continua, com
Membros da Associacdo Académica e com Nucleos de Estudantes. No total, ao longo
de 2019, foram realizadas 127 reunides e/ou contactos institucionais (nimero superior

aos dois anos precedentes: 79 em 2017; 110 em 2018 — Grafico 17).

De salientar que, neste total, se enquadra também a participa¢do do Provedor no IX
Encontro Nacional de Provedores de Estudante (realizado na Universidade de Evora,
em outubro), nos Féruns Pedagdgicos ou nas sessdes de Debate e Esclarecimento
sobre Direitos e Deveres dos estudantes organizados por alguns Nucleos da AAC
para os quais, em geral, o Provedor é convidado. Inclui-se também a participacéo do
Provedor na sessao de boas vindas aos estudantes do primeiro ano, integrada na
Semana de Acolhimento. Estes contactos foram particularmente importantes néo so
para um conhecimento mais proximo das preocupacdes dos estudantes, mas também
para uma maior divulgacdo e compreensdo do papel que cabe a Provedoria do

Estudante.
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De salientar também a participacéo do Provedor do Estudante nas Reunifes mensais
do Fundo Solidéario, gerido pelo Instituto Universitario Justica e Paz, nas quais diversos
apoios a estudantes (do ensino superior publico de Coimbra) com dificuldades

socioecondmicas sdo discutidos e decididos pelos diversos parceiros.

Grafico 17 - Reunides com érgéos e servigos (2017-2019)
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O calendario das reunides (Gréafico 18) espelha o facto de o Provedor em exercicio ter
tomado posse a 6 de maio de 2019. Os 3 primeiros meses permitiram a realizagéo de
algumas reunibes de apresentacdo institucional. O inicio do ano letivo, além das
reunides que resultaram da proatividade do Provedor, trouxe consigo outras reuniées
solicitadas a Provedoria, num periodo que coincidiu com o fluxo de maior procura por
parte dos estudantes dos servigos da Provedoria.
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Grafico 18 - Reunides com 4rgaos e servi¢os (distribuicdo por més)
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3.5. Analise Comparada das ComunicacOes Recebidas

As 258 participagdes recebidas pela Provedoria do Estudante em 2019 constituem o
valor mais baixo desde o inicio de atividade da Provedoria do Estudante em 2009,
excluindo a ano de 2010 (com 147 participagbes). Em 2011 foram recebidas 344
participagdes; em 2012 foram 392; em 2013 foram 370; em 2014 foram 388; em 2015
foram 416; em 2016 foram 384; em 2017 foram 378; e em 2018 foram 317. Ou seja,
excluindo o ano de 2010, o ano transato (2018) também j& havia sido o0 ano que menos
participacdes tinha gerado.

Se a diminuicdo de 2017 para 2018 é pouco expressiva (16%), a diminuicdo de 2018

para 2019 ja alcanca os 19%. Ou seja, em dois anos regista-se uma diminuicao
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acumulada de 35%. E presumivel que esta tendéncia se deva a dois fatores ja

hipoteticamente identificados no relatério precedente:

a) a resolugcdo, ou minimizacdo, de algumas questdes transversais, por parte da
Universidade, que anteriormente eram alvo de inimeros pedidos de esclarecimento e

reclamacao, nomeadamente emissao de diplomas e cobrancas coercivas;

b) a distin¢do (a partir de 2018) em termos de contabilidade estatistica entre o nimero
de contactos com a PEUC e a abertura de processos, tendo em conta dois critérios
associados: a existéncia de um problema colocado por (ex)estudantes ou seus
representantes a necessitar de intervencao por parte da Provedoria, e o desencadear
de acbes concretas nesse sentido. A diferenca neste dominio, entre contactos e
participacdes que conduziram a abertura de processo, nao é, porém, significativa.

Foi também para testar outras hipoteses eventuais que pudessem explicar esta
tendéncia, designadamente a possibilidade de a Provedoria ndo estar a granjear entre
os estudantes a credibilidade e a confianca que a sua missao lhe exige, que
resolvemos aplicar questionarios de satisfacdo (que tratamos mais a frente neste

relatorio).

3.5.1. Analise comparada da relacdo dos utentes com a Universidade

No Gréafico 19, podemos comparar a relagcdo dos utentes da Provedoria com a
Universidade, no que diz respeito as comunica¢des apresentadas, nos ultimos 10

anos.

Revela-se neste &mbito um aumento significativo da atividade da Provedoria ao longo
dos primeiros cinco anos e uma relativa estabilizagdo, com tendéncia para a reducao

da entrada de participacdes, nos ultimos cinco anos.

Em relac&o aos candidatos a estudantes da Universidade de Coimbra, os valores dos
trés ultimos quatro anos séao francamente mais baixos que os anteriores, reduzindo-
se em 2019 a quatro (o valor tinha sido zero no ano anterior), o que podera dever-se
a melhoria e acessibilidade da informacédo disponibilizada pela Universidade pelos

diversos canais destinados a esse fim.
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As comunica¢Oes apresentadas pelos antigos estudantes incidem nos problemas
relativos a cobranca coerciva de propinas, a regulamentacdo e ao sistema de
reingresso e acompanham nos dois uUltimos anos a nitida tendéncia para a reducéo

do nimero de participacdes.

Grafico 19 - Relacdo dos utentes com a Universidade (por tipo de utente | 2010-2019)
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3.5.2. Analise comparada da natureza das comunicacdes

O Gréfico 20 mostra a comparacédo das comunicagcfes quanto a sua natureza ao longo

dos ultimos dez anos.

Ao longo da década, o numero de sugestdes tem sido residual. Consultas, pedidos de
apoio e reclamacfes tém registado variacdes significativas. Até 2015 predominam

claramente os pedidos de apoio, seguindo-se as reclamacdes. A partir de metade da
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década, as consultas igualam as reclamacdes e a partir de 2016 passam a ser 0
servico mais requisitado pelos estudantes. Os pedidos de apoio vao perdendo
gradualmente relevancia e nos dois ultimos anos cairam abruptamente, tendo

passado a terceiro servico mais requisitado.

Gréfico 20 - Natureza das comunicac¢des (2010-2019)
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Globalmente, na década, embora as tendéncias dos ultimos anos apontem noutro
sentido, sdo ainda os pedidos de apoio que predominam, sendo jA acompanhados de
muito perto pelas consultas (Figura 5 e Grafico 21). As reclamacdes, que desde 2015
tinham passado para terceiro lugar, ttm mantido uma evolucdo mais estavel e séo,
desde h& dois anos, o segundo tipo de servico mais solicitado. A perda de importancia
gradual dos pedidos de apoio, sendo muitos deles de natureza financeira, deve-se ao
facto de o Fundo Solidario (que constitui a ancora desse tipo de apoio) se ter
consolidado e se ter tornado conhecido dos estudantes ao ponto de, com a
participagéo ativa da Provedoria do Estudante, funcionar autonomamente. Ou seja, 0S

estudantes dirigem-se preferencialmente ao Fundo Solidario de forma direta,
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ocorrendo a intervencédo da Provedoria a jusante, na filtragem de pedidos, e ndo a
montante (sem prejuizo da Provedoria tomar a iniciativa de sugerir ao Fundo Solidario
apoios dessa natureza), o que acarreta uma clara diminuicado de processos. Por outro
lado, oportunidades como o FAS e o PASEP sdo também mecanismos que se
institucionalizaram de forma a garantir um acesso direto a apoio que nao passam pela

Provedoria, a ndo ser quando os mesmos suscitam consultas ou reclamacdes.®

Figura 5 - Nuvem de palavras da natureza das comunicagdes a Provedoria (2010-2019)

Reclamacoes

Pedidos de apoio
Consultas

Percentualmente (Grafico 21), porém, apds 5 anos de perda continua de importancia
relativa no conjunto das solicita¢cdes, ainda que de forma ligeira, os pedidos de apoio
aumentaram, em 2019) a sua importancia relativa. Mas é a importancia relativa das
consultas que se destaca, pois encontra-se em continuo crescimento desde 2011. As
reclamacdes que tinham registado um aumento da sua importancia relativa em 2018,
perderam ligeiramente alguma importancia, mas mantém como foco de preocupacgéo
duas dimensdes que se destacam: a relagdo pedagogica (designadamente no quadro
da relacdo individualizada entre supervisor/orientador/estudante) e o

acolhimento/acompanhamento de estudantes internacionais.

8 O PASEP - Programa de Apoio Social a Estudantes através de atividades de tempo Parcial — “constitui
uma nova modalidade de apoio social para estudantes da Universidade de Coimbra, que consiste na
disponibilizacéo de ofertas de atividades e tempo parcial, a realizar em unidades organicas/servicos da
UC, cuja retribuicdo ao estudante que as realize se traduz na atribuicao de beneficios sociais.” Por sua
vez “o Fundo de Apoio Social (FAS) € um apoio especifico da UC, criado pelo Senado no ano de
2004/2005 [que recentemente alargou o seu ambito] como instrumento complementar ao regime das
bolsas de estudo.
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Registe-se que, crescentemente, as reclamacfes, assim como as sugestdes,
apresentadas na Provedoria sdo também registadas no Portal Sim@uc.pt, em
colaboragédo com a Divisdo da Melhoria Continua.

Grafico 21 - Tipo de servico procurado pelos estudantes junto da Provedoria (2010-2019)

Sugestoes 0.74%

Reclamagoes 23.17%

__Consultas 37.37%

Pedidos de apoio 38.72%

Como podemos constatar no Gréafico 23 (e também nos graficos 19, 20 e 22), em
termos de pesos relativos, registando o0 maximo e o minimo de cada tipo de servico
prestado ao longo de 10 anos, a Provedoria tem alterado substancialmente o seu
padrdo de intervencdo. De um padréo inicial mais definido pela prestacdo de um
servico de atendimento a reclamacdes e a pedidos de apoio, passou para um padrao
claramente marcado pela prestacdo de um servico de consultas e de atendimento a
reclamacoes.

O facto de os dois tipos de servico que concentram mais solicitacbes em 10 anos

(pedidos de apoio e consultas) serem aqueles que registam maior variagédo entre picos

, 9 0 ONIVERSIDADE b
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(méximo e minimo) e o facto acrescido de nos dois extremos da década terem
invertido posicdes entre si, passando do primeiro para o terceiro mais requisitado,
revela a consideravel transformacdo da Provedoria na sua primeira década de

existéncia.

Grafico 22 - Peso relativo de cada tipo de servico solicitado a Provedoria (em % para 2010-2019)
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Grafico 23 - Registo relativo (maximo e minimo) de cada tipo de servigo prestado pela
Provedoria na década 2010-2019
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3.5.3. Analise comparada do tipo de curso dos utentes da Provedoria

A evolucdo das comunicacdes, nos ultimos dez anos, por tipo de curso dos estudantes
pode ser observada, em termos absolutos, no Grafico 24 e, em termos relativos, no
Gréfico 25.

Verificamos, nos dois ultimos anos, uma reducédo significativa, para um minimo sé
comparavel ao ano inicial de funcionamento da Provedoria, das comunicacdes
apresentadas por estudantes do 1.° Ciclo. Em 2018, como ja tinha acontecido em
2014, o numero de comunicacfes dos estudantes do 1° ciclo é ultrapassado pelo
namero de comunicacdes relativas ao mestrado integrado. Mas, globalmente,
predominam as participagfes de estudantes do 1° ciclo.
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Gréfico 24 - Tipo de curso dos utentes da Provedoria (2010-2019)
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O numero de comunicacdes apresentadas por estudantes de mestrado integrado
registou uma subida, absoluta e relativa de 2014 a 2016, tendo assumido a partir dai

uma tendéncia para a descida, quer em termos absolutos, quer em termos relativos.

As comunicacfes de 2.° ciclo tém-se mantido estaveis, nos seus valores mais
elevados na segunda metade da década. Em termos relativos alcancam os valores

mais elevados nos dois ultimos anos.

As comunicacdes de 3.° ciclo atingiram um pico absoluto e relativo em 2013,
ajustando-se em 2019 ao seu nivel modal, na casa absoluta das trés dezenas e de

um peso relativo de 15%.

As patrticipagdes de estudantes dos Cursos Nao Conferentes de grau sdo expressivas
na primeira metade da década, tornando-se insignificantes na segunda metade.

Grafico 25 - Peso relativo dos tipos de curso dos utentes da Provedoria
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3.5.4. Consideracdes transversais a partir de uma analise comparativa

E conveniente, pela pertinéncia e pela persisténcia das observacées, enfatizar
questdes ja relevadas em relatérios anteriores, designadamente no relatério de 2018.
Por isso, transcrevemos e citamos nesta seccao do relatorio a sec¢cdo homadloga do

relatorio anterior.

Os dados referentes a 2019, ndo obstante as suas especificidades, revelam um
conjunto de questBes que persistem ao longo dos ultimos anos, designadamente as
reclamacdes e consultas relativas a atrasos na resposta a requerimentos dos
estudantes e as dificuldades de compreensdo da legislacdo e regulamentacéo
académica. Trazem também consigo alguns dados novos, ou dados que emergem de
forma mais nitida e interpelante sobre aspetos que ja se vinham a manifestar de forma
latente ou subtil em anos precedentes. E o caso de questbes relacionadas com a area
pedagogica, designadamente em relacdo a admissdo de candidatos em programas
de 3° ciclo sem que sejam devidamente avaliadas as condi¢cdes objetivas dos
candidatos para poderem concluir em tempo util e com o devido rigor académico 0s
cursos em que sdo admitidos; a admissdo pouco criteriosa de estudantes
estrangeiros, designadamente PALOP, equiparados a nacionais; ao papel dos
orientadores de dissertacdo ou tese; a relevancia dos coordenadores de curso nas
opc¢Oes que os estudantes fazem desde o momento em que ingressam; ou, last but

not least, a integracdo dos estudantes internacionais e dos estudantes estrangeiros.

Diversos estudantes, sobretudo os de nacionalidade brasileira, mas nao
exclusivamente, continuam a salientar dificuldades associadas a inscricdo feita a
distancia (para estudantes que se inscrevem pela primeira vez), o que conduz a erros
que obrigam a correcdo (nem sempre facil ou atempada) aquando da chegada a
Portugal. Assim como dificuldades de compreenséo da linguagem e procedimentos
da Universidade que se traduzem em inumeros problemas, por exemplo, nos
atendimentos presenciais e online. Os desafios que se colocam aos servicos e as
unidades organicas decorrentes do aumento do nimero de estudantes de diversas
nacionalidades, quer em termos comunicacionais e de acolhimento, quer em termos
de integracdo e de acompanhamento académico e social, tem necessariamente de

ser alvo de uma atencdo redobrada e multidimensional. Tais questdes tém sido
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explicitadas ndo apenas em diversos atendimentos a estudantes internacionais, mas
também em contactos com a Divisdo de Relag6es Internacionais e em particular com
os estudantes voluntarios GPS. Aos aspetos ja referenciados, que exigem uma
readequacdo da Universidade a diversos niveis, bem como formacdo dos recursos
humanos de front-office e uma clarificacdo da regulamentacédo académica, acresce a
necessaria sensibilizacdo ao nivel das unidades organicas, numa acdo que é
necessario que se concretize desde 0s servicos académicos a sala de aula, passando
pelos servigos de acdo social, e que seja capaz de atender as especificidades culturais
e as expectativas de tais publicos. As reclamacfes relativas a suspeitas de
discriminacéo e a linguagem ou comportamento xenéfobo decorrem inUmeras vezes
de dificuldades comunicacionais e de desconhecimento muatuo, que importa suplantar

com estratégias formativas e informativas, participadas, inteligentes e holisticas.

Em termos pedagdgicos, para além da necessaria melhoria da comunicacéo entre
docentes e discentes, varias questbes vém sendo salientadas, quer no quadro das
audiéncias presenciais, quer no ambito de alguns encontros com grupos de
estudantes promovidos, sobretudo, pelos Ntcleos de Estudantes. E de salientar a
expectativa dos estudantes relativamente a aulas mais interativas e adequadas aos
contextos atuais; a contestacao da obrigatoriedade de presencas em aulas teéricas
gue alguns departamentos e docentes impdem; o atraso na correcdo de material de
avaliacdo e na publicacdo das classificacoes; a falta de disponibilidade ou o apoio
qualitativamente insuficiente em processos de orientacdo e supervisao de estagios,
teses ou dissertacdes; o incumprimento de normas e regulamentos por parte de
alguns docentes nomeadamente em termos de processos de avaliacao e divulgagao
dos mesmos no NONIO, ndo raras vezes por desconhecimento e por praxis
consolidada, entre varios outros aspetos. No que diz respeito aos atrasos na correcao
de frequéncias ou exames e na publicacdo de classificacdes as situacfes sao muito
frequentes e, por referéncia a alguns docentes, recorrentes, o que deve merecer da
parte da estrutura central e das varias faculdades e departamentos uma reflexdo mais
profunda sobre a equidade na distribuicdo de servico docente entre os varios
professores, bem como sobre a forma como o sistema de aulas e avaliagbes se

encontra estruturado.
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Em relacdo a estes aspetos a Provedoria tem procurado assegurar, ao longo dos
anos, que o circuito normal de manifestacdo da reclamacdo ou pedido havia sido
assegurado por parte dos estudantes ou dos seus representantes - e que houve
contacto prévio com o docente, com a coordenacdo de curso, com a direcdo da
Unidade Orgéanica ou departamento e com o conselho pedagdgico visando a
resolugcéo do problema — antes de ser solicitada a intervengéo da Provedoria. Esta
acao faz parte do ethos e da agcéo do 6rgéo e tem sido intensificada nos ultimos anos.
O respeito pelo papel de cada agente do sistema universitario e pela autonomia dos
estudantes e também a (ndo menos relevante) sua afirmacdo como cidadaos, sem
paternalismos infantilizadores, assim o exige. Na maioria dos casos, esse circuito é
respeitado, evidenciando-se, porém, a necessidade de um reforco de presséo via
Provedoria. Em outros casos a inexisténcia de contactos prévios justifica-se, dado o
receio de represalias por parte de um determinado docente ou servico. O provedor em
exercicio gere um barémetro cuja pressdo nem sempre é facil de aferir. Ainda que s6
pontualmente manifestado de forma explicita esse aspeto ndo pode ser escamoteado
e deve conduzir a uma reflexdo mais profunda sobre as dimensdes a assegurar por
parte de docentes e discentes para a construcdo de uma cultura de ensino-
aprendizagem livre e critica. A formacdo pedagogica de professores do ensino
superior, a par de processos de estimulo a participacao, a responsabilidade social e &
curiosidade cientifica dos discentes afiguram-se como elementos centrais de uma
universidade que nao visa formar apenas profissionais, mas cidadaos conscientes e
argumentativos. O que s6 se consegue num ambiente de liberdade e de respeito
mutuo, que sdo, indiscutivelmente, ingredientes fundamentais da descoberta, da
capacidade de lideranca e de expressao e da autonomizacdo. Os bons exemplos de
professores devem ser salientados e a cultura do elogio e da sugestdo estimulada.
Nos diversos anos em analise neste relatério as sugestbes apresentadas por

estudantes sdo sempre em nimero muito residual.

Nos diversos contactos com os estudantes e com 0s seus representantes foi possivel
perceber que ainda existe um grande desconhecimento sobre a existéncia e o papel
concreto da Provedoria, apesar do esforco que tem sido feito pelos Provedores nos
altimos anos e também, € conveniente releva-lo, pelos Nucleos de Estudantes da
AAC. Tal desconhecimento € particularmente visivel no tipo de participacdes que séo

remetidas & Provedoria, sendo esta vista, por muitos estudantes, como um servigo
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informativo para a adocao de procedimentos administrativos e regulamentares. Na
verdade, o desconhecimento, ou incompreensdo, das normas e regulamentos por
parte dos estudantes € notéria, bem como a inércia na busca de informacdo, quer
sobre regras, quer sobre prazos, o que conduz a problemas que tém de ser tratados
a posteriori como condi¢cOes excecionais e extemporaneas com todas as implicacdes
que dai resultam: sobrecarga de servi¢os, pagamento de emolumentos, atrasos nas

inscrigdes, sentimento de injustica entre os estudantes, etc.

A demora na resposta a requerimentos est4 na origem de uma grande parte das
reclamacdes no dominio académico, tendéncia que se tem verificado nos ultimos
anos. Um aspeto fundamental relaciona-se com a aplicacdo do Regulamento de
Direitos Especiais do Estudante da UC sobretudo no que diz respeito a atribuicdo do
estatuto de estudante integrado em atividades culturais ou de estudante atleta. Mas
também o Regulamento de Prémios e Bolsas dos Estudantes da UC, assim como o
seu equivalente funcional para estudantes internacionais, o Regulamento de Bolsas
de Mérito para Estudantes Internacionais da UC. Se os estudantes tém dificuldades
em dar conta dos regulamentos ndo é menos verdade que a quantidade de
regulamentos, a sua sobreposicao e até a sua desadequacédo a principios legais é
algo que, manifestamente, prejudica o desenrolar normal da vida académica, a rapida
solucéo de problemas e o normal funcionamento dos servicos. Em 2019, o Provedor
integrou um grupo de trabalho, coordenado pela Vice-reitora responséavel pela area
académica, que visa apresentar um novo quadro para 0s regulamentos da

Universidade de Coimbra.

Os assuntos relativos a propinas continuam a ser o aspeto da area financeira mais
relevante, sobretudo as propinas pagas, no que respeita ao montante e a modalidade
de pagamento, pelos estudantes internacionais. No ano de 2019 diminuiram ainda
mais que no ano anterior as reclamacbes de cobranca coerciva, mas diversos
estudantes internacionais manifestaram-se contra o valor da propina respetiva e
solicitaram ajuda devido a dificuldades de pagamento. Essa reivindicacéo tornou-se
particularmente relevante no final do ano, devido a alteracdo cambial euro-real. Nestes
casos a Provedoria pouco ou nada pode fazer a ndo ser aconselhar determinadas

estratégias, nomeadamente a inscricdo a tempo parcial. Até porque o apoio do Fundo
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Solidario ndo € mobilizavel para apoio a pagamento de propinas de estudantes
internacionais. Em alguns casos foi possivel ajudar a reverter a aplicagdo da propina
de estudante internacional a estudantes anteriormente equiparados a nacionais, mas
que prescreveram, desde que o vinculo com a Universidade nao tenha sido
interrompido (por via da inscricdo em unidades curriculares isoladas) durante o ano

de afastamento por prescrigao.

O sistema de informacao tem ainda de ser melhorado apesar dos efeitos positivos de
inUmeros alertas que tém sido gerados no InforEstudante. O “desconhecimento” da
prescricdo por parte de alguns estudantes, por exemplo, continua a ser manifesto, o
que poderia ser minimizado por sistemas de alerta mais eficazes. Do mesmo modo, a
explicitacdo das diferengas entre unidades curriculares avulsas e unidades
curriculares isoladas, ou a indicacao de que a realizacdo de unidades curriculares do
plano de estudos em regime de isoladas gratis ndo permite a sua futura creditacao no
plano de estudos, ainda precisa de ser melhorada. Presume-se que o possa ser no

ambito da revisao regulamentar em curso.

A semelhanca dos anos anteriores os estudantes continuam a queixar-se que
recebem, recorrentemente, informacdes pouco corretas e até contraditérias por parte
dos servicos, embora, frequentemente, deem provas de nem sempre a terem tentado
obter junto das pessoas ou nos locais adequados para o efeito. Em todas as ocasioes
de contacto com os estudantes foi sublinhada a necessidade de conhecerem bem os
regulamentos e de procurarem informacdo junto dos servicos académicos e das
coordenacdes de curso. Os estudantes foram também incentivados a consultar
regularmente o sistema informatico e a informacé&o disponibilizada na pagina web da
Universidade de Coimbra e no InforEstudante, com o objetivo de acompanharem
adequadamente o0 ano e o calendario escolar, pois isso faz com que ndo tenham tanta

necessidade de se deslocarem presencialmente aos Servicos.
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4. Avaliacao da Provedoria pelos seus

utentes

4.1. Contexto

Visando conhecer o grau de satisfacdo dos utentes da Provedoria, foi lancado, pela
primeira vez, um questionario online aos estudantes responsaveis pela apresentacao

das 258 comunicagdes recebidas ao longo de 2019.

A taxa de resposta, apds dois envios, foi de 33% tendo sido recebidas 85 respostas.
Apesar de tudo trata-se de uma taxa animadora, dadas as taxas de resposta

geralmente obtidas em questionarios online, que raramente alcangam 20%.

Nesta seccdo do relatério fazemos uma breve apresentacdo grafica e visual dos
resultados alcancados, seguindo-se uma também breve analise final. Juntamos
integralmente, sem filtros, todos os comentarios deixados pelos estudantes no

formulario de inquérito usado para auscultar as opinides.

4.1.1. Modo de contacto com a Provedoria

O inquérito confirma que o contacto Gréfico 26 - Forma de contacto com a Provedoria
preferencial dos estudantes com a

Provedoria € o email, seguido da

consulta presencial e, em terceiro

lugar, o telefone (Gréafico 26). Em  fresesmemerer

2019, 69% dos  estudantes

respondentes preferiram contactar a

Provedoria por email.

Email @ Presencialmente Telefone
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Os estudantes em discurso direto

A minha satisfagao veio com o resultado. Por vezes, tendo que ser os proprios
estudantes a fazer uma ponte da informagao dada entre a secretaria geral € a
secretaria da faculdade, parecendo até que ndo fazem parte, ambas as
secretarias, da mesma universidade, os estudantes ndo séo levados a sério
quando tentam defender os seus interesses. E ha muito descrédito. Enquanto
estudante, ja fui muitas vezes obrigada a acatar as culpas de um servigo pago
(propinas) e mal feito — “desinformante”. Parece incrivel que ndo poucos sejam
0s momentos em que as secretarias ndo se encontrem, a informagéo néo flua e
garanto que isto acontece até dentro da mesma secretaria, no caso de recorrer
com a mesma questdo a dois funcionarios diferentes. Entendo que somos
milhares, que o trabalho burocréatico € moroso e que ndo pode ser rigorosamente
adequado a cada estudante com suas situagdes individuais.

Mas, ha falta de compreensao e preocupacao. Ha datas para cumprir, ha prazos,
e nbs estudantes sabemos disso. Neste momento, recorro aos servigos da
secretaria 0 minimo que me for possivel. Prefiro dedicar-me a estudar
regulamentos para tentar resolver problemas sozinha, ou para ir preparada no
caso de n&o ter outra opg¢éo. Prefiro guardar trocas de e-mails e prefiro mesmo
troca-los. Porque assim tenho um registo escrito das coisas que me foram
esclarecidas. Caso contrario, no atendimento, os funcionérios riem-se de mim,
afirmando muitas serimpossivel que um colega me tenha dito determinada coisa.

Néo ha mal nenhum em errar. Nos sabemos que vocés (secretarias) séo
guerreiros das manhas e dos telefones. Mas o problema de errar € ndo admitir
que se erra e, sobretudo, apontar 0 dedo ao estudante. Estudo nesta
universidade desde 201?, com interregnos, mas estou mesmo na minha fase
final. Em forma de desabafo, sonho fazer um doutoramento um dia, mas
provavelmente Coimbra perdera esse sonho de mais um estudante. Um a um,
seremos cada vez menos. SO este ano, por aconselhamento de uma colega,
decidi enviar um e-mail a provedoria. Ja sabia que existia e ja tinha ouvido,
inclusive, algumas dezenas de relatos de satisfag@o. Entéo, perante um caso
pelo qual esperei demasiado tempo por uma resposta por parte da secretaria da
faculdade e garanto que era realmente urgente e necessaria, cujo assunto tinha
que ver com época especial e extraordinaria, enviei um e-mail, o qual me foi
respondido e esclarecido prontamente. Excecional! Além do mais, esta resposta
veio seguida por um contacto [nome da unidade organica], a minha faculdade.

Ressalvo o seguinte: mesmo o meu problema n&o tendo sido resolvido na altura,
nem agora, porque € ritual da [nome da unidade organica] alargar prazos, deixar
tudo para a Ultima hora, deixar estudantes sem resposta, ndo foi por falta de
intervencao da provedoria, que certamente fez o0 melhor que pdde e so Ihes fico
grata por toda a prontidéo no esclarecimento de duvidas que nenhum outro 6rgéo
de atendimento ou apoio ao estudante teve. Além do mais, 0 que me deixa
realmente satisfeita é saber que nés, estudantes, nao estamos sozinhos.

Cerca de metade dos
estudantes contactaram
a Provedoria por
iniciativa propria e cerca
de Y5 por recomendacao

de colegas (Grafico 27).

Em resposta de escolha
multipla (Grafico 28), ¥
dos respondentes
afirmam ter contactado
a Provedoria porque
nao tinham mais a quem
42%  por
acreditar que seria a

recorrer,

melhor forma de ver a
guestdo  solucionada;
1,3% para garantir a
confidencialidade da
3,9% por

que era a

situacgao;
entender
solucdo mais facil; e
61%
tentado

porque ja tinha
resolver a
guestdo de outro modo
sem resultado. E com
satisfacdo que vemos
ser escolhida pelos
respondentes uma das
op¢cbes que melhor se
ajusta ao ambito de

intervencado do 6rgao.
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Por iniciativa propria

Por recomendagdo de colega(s)

Por recomendagdo dos servigos
académicos

Por recomendagdo de um(a)
Professor(a)

Por recomendagio de um
coordenador de curso ou
dirigente da sua instituicdo

Por recomendagdo de um familiar

Por recomendagio de um
representante dos estudantes

0

Os estudantes em discurso direto

Gréfico 27 - Iniciativa para contactar a FAered

4.1.2. Atendimento

Pouco mais de ' dos
estudantes (37,1%) deslocou-
se presencialmente a
Provedoria para audiéncia
presencial, tendo os restantes
tratado a questdo por email
e/ou telefone (Gréfico 29).
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ria . . -
fovedora apresentou-me todas as opg¢des possiveis no problema em questao
naquela altura.

A provedoria auxiliou me em vérias questdes ao longo do meu percurso académico
e se hoje tenho grau de mestre posso agradecer em grande parte ao apoio da
provedoria.

*kk

A questdo nao foi ainda resolvida, mas foram desencadeadas agbes para tentar
resolvé-la, o que é positivo, visto que até ai nunca consegui uma resposta por parte
dos servicos académicos — isto se considerarmos que receber sucessivos emails
com “0 seu caso esta a ser analisado” durante anos, € 0 mesmo que ndo ver
iniciativa para resolver qualquer questéo.
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Mais de metade declaram estar satisfeitos com a localizacdo da Provedoria: 46,2%

indicam que a localizacgéo é satisfatoria e 26,9% que a localizagdo é muito satisfatoria.

E muito elevada a percentagem da satisfacdo em relacdo ao tempo de espera para
se ser atendido, que o contacto tenha sido presencial, que se considere o tempo
necessario para obter uma resposta ao email enviado: 61,5% dizem-se muito

satisfeitos e 30,8% indicam ter ficado satisfeitos (Grafico 31).

Mais de Y4 (28,6%) ja tinham contactado a Provedoria em anos anteriores. Os

restantes procuraram o 6rgdo pela primeira vez em 2019 (Grafico 32).

Daqueles que contactaram a Provedoria por telefone, 55% consideram o atendimento

telefénico como 6timo; 25% como bom; 7,5% como péssimo (Gréfico 33).

Os niveis de satisfacdo em relacdo a audiéncia com o Provedor sdo, para 0s

) ) estudantes que foram atendidos
Os estudantes em discurso direto _ )
presencialmente, também

Com respeito a0 meu contato com a provedoria em 2019, fiquei ~ €levados.  70,7%  colocam a
satisfeito com tudo quanto a provedora fez por mim na altura. S0 gudiéncia no nivel 6timo; 17,2%
fiquei insatisfeito pelas limitagdes burocraticas impostas a
provedoria. Quer dizer, a provedora encontrou-se com 0s mesmos
obstaculos que eu e ndo conseguiu resolver a situacdo. Nofinal,a  péssimo (Grafico 34).

minha situacao teve de ser resolvida através de cartas a reitoria e

com o apoio de professores que por acaso conheciam a minha

situacdo e tinham contato com as pessoas que podiam resolver 4.1.3. Interven(;éo da
essa situagao. Assim sendo, ndo acredito que a provedoria tenha  Provedoria

a capacidade de encontrar solugdes. Penso que é mais um espaco

para desabafar e para proteger a Universidade de Coimbra, ndoos ~ 57,4% consideram que o retorno
estudantes. Partilho esse Ultimo sentimento para os/as
senhores/as avaliarem se isso é ou ndo é verdade. Se ndo for o
caso, talvez possam implementar planos de agéo para os casos  participagéo foi “6timo”; 6,6%
que requerem uma abordagem n&o habitual.

num nivel bom; 2,4% num nivel

imediato que a Provedoria deu a

consideram que foi péssimo
(Gréfico 35).

Completamente satisfeito. E, sem duvida, importante haver uma

entidade externa para resolver os problemas dos estudantes. O  58,5% reponderam que as
que sugiro é para além de ser necessario uma maior "humanidade”
na resolucao dos problemas dos estudantes, uma boa maneira de
0s evitar seria ser possivel resolver grande parte dos problemas ~ provedoria  em  relagdo  a
através do atendimento telefénico/ presencial nos servigos participacdo apresentada foram
académicos e deixar de basear o sistema através das plataformas
informaticas (Inforestudante) para se deixar de ter dificuldade em
apresentar requerimentos.

providéncias tomadas pela

6timas e 16,9% consideram as
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providéncias péssimas. A resposta a esta questao revela, particularmente o carater

extremado, mas também o sentido, das opinides dos estudantes (Grafico 36).
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Gréfico 28 - Razédo para recorrer a Provedoria

Porque ndo tinha mais a quem
recorrer

Por ser a solugdo mais facil

Porque ja tinha tentado resolver a
questdo de outro modo, sem
resultado

Para garantir a confidencialidade
da situagdo

Por acreditar que seria a melhor
forma de ver solucionada a
questio

0

Gréfico 30 - Satisfacdo em relagdo a localizacdo da Provedoria

ISatisfatc'nio 46.20%

50

60

FPouco satisfatorie 7.70%

Grafico 29 - A participagdo implicou deslocagao?

M&o implicou deslocagdo 62.90%
L,

s

Implicou deslocagao 37.10

Grafico 31 - Satisfacao em relacdo ao tempo de espera para ser atendido

Muito satisfatrio 61.50%
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Grafico 32 - Jatinha contactado com a Provedoria em anos anteriores? Grafico 33 - Satisfagdo em relacdo ao atendimento telefénico
Tt Bom ZJ.UU'?«\

Gtimo 55.00%
/

. Gréfico 35 - Retorno da provedoria a participagao
JIf{)tlml:r 70.70%

Bom 21.31%
™ .
jD‘timG o7.38%
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O tempo de resposta da
Provedoria em
(Grafico 37) é

considerado 6timo por 51,5% e

relacdo &

participacéo

péssimo por 7,6%.

O procedimento de marcagao de
audiéncias é definido como
42, 7% dos

respondentes e como e como

otimo por

péssimo por 7,4% (Gréafico 38).

Globalmente, o grau de
confianca na Provedoria (Grafico
44,9% dos

tém um muito

39) é elevado.
respondentes
elevado grau de confianca na
Provedoria; 23,2% um elevado
grau de confianca; 11,6% n&o
tém nenhum grau de confiancga

na Provedoria.

4.1.4.
gerais

Consideracgoes

Um exercicio desta natureza so
permite fazer uma leitura
aproximada da realidade. A
taxa de resposta ndao permite
conclusfes taxativas. Ainda
assim, as indicacoes
recolhidas, sdo muito positivas.

Os estudantes em discurso direto

Fiquei bastante satisfeita com o cuidado e implicagdo no efetivo atendimento das
solicitagbes feitas e apresentacdo de alternativas para melhor resolugéo de
questdes com auxilio demandado.

*k%

Fiquei extremamente satisfeito, porque apds estar meses a “luta” com os servigos
académicos, que nunca me resolveram a situagdo em causa, dizendo até que
néo podiam fazer nada ou que ndo sabiam como resolver, apos contactar a
provedoria 0 assunto foi resolvido no espago de uma semanal!

*k%

Fiquei moderadamente satisfeito, porque a minha participagéo revestia-se de
dois aspetos, (i) um processual que ficou completamente clarificado e resolvido
com a andlise da legislacéo aplicavel por parte da provedoria, e (ii) outro de cariz
mais do senso comum/de ponderagao para futuro, em que a provedoria poderia
ter feito mais, nomeadamente ter sensibilizado os docentes e o conselho
pedagdgico para a pertinéncia das minhas alegagdes e ter tentado um debate,
ou uma alteragao das regras em vigor, o que nao fez, limitando-se a contrapor a
analise da legislagéo em vigor e nada mais. De todo 0 modo mais, do que o que
fez ndo |he era exigido, pelo que efetivamente fez os minimos que lhe competia.
Nada a apontar do ponto de vista da formalidade da resolugdo do tema.

*k%

Fiquei muito satisfeita com a participagdo da Provedoria. Considero que o
interesse demonstrado na resolugao do caso pelo provedor, bem como o tempo
de resposta foram excelentes. Gostaria de deixar expresso 0 meu agradecimento
face a um trabalho com muito empenho, bom senso, educagéo e interesse
genuino pelos problemas dos alunos.

Fiquei muito satisfeita pois envolveu muito cuidado, amabilidade e solicitude, que
se demonstraram fundamentais na resolugao da questdo. Aconselho muito!

*k%

Fiquei muito satisfeita. Tentei resolver uma situagao muito dificil que por 1 ano
ficou sem resultado, mesmo tendo falado com os servicos académicos
presencialmente e por email, mais de 20 vezes, com o coordenador do meu
curso, que falou com diretores e reitor da universidade e ninguém quis ajudar-me
- apesar de 0 erro que causou o problema todo néo ter sido meu e sim da
universidade - até que falei com o provedor. O mesmo manteve-me informada
sobre 0 desenvolvimento da situagdo e conseguiu resolvé-la.

*k%k
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Grafico 36 - Providéncias tomadas pela Provedoria em relagdo a participacao Gréfico 37 - tempo de resposta da Provedoria em relacéo a participagao
Bom 22.73%

i

Otimo 58.46%

/c'nimo 51.52%
Mau 6.15%

Péssimeo 16.92%,

Grafico 38 - Procedimento de marcagdo de audiéncia com o Provedor Grafico 39 - Globalmente, qual o seu grau de confianca na Provedoria?

17
Muito Elevado 44.93
. Baixo 7.25%
Otimo 42.65% MNenhum 11.59%
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N&o saberemos se quem mais responde aos inquéritos de satisfacdo sao
tendencialmente os mais satisfeitos ou os mais insatisfeitos, sendo que h&a boas
razdes para ambos quererem deixar a sua opinidao. Algumas das participacdes que
chegam a Provedoria sédo, ab initio, consideradas e apresentadas pelo Provedor

como ilegitimas e insolliveis na perspetiva que o demandante gostaria. Essa

7z

insatisfacdo, quando ocorre ¢é indisfarcdvel. Como, no polo oposto, €,
recorrentemente, desmedida a satisfacdo de quem vé o seu problema resolvido.

Os estudantes em discurso direto

Fiquei muito satisfeito. Esta satisfacdo, para além de advir do forte contributo para a resolugéo do problema, tem uma elevada
relevancia, pela pessoa do Senhor Provedor. A Universidade de Coimbra tem um excelente Provedor do Estudante. Acolhedor,
disponivel, atento, empatico, pragmatico, com um grande sentido de justica, e sem dlvida, uma excelente pessoa. Devera ter
mais "Poder de decisdo". Urge termos alguém que nos defenda do "Sistema”, e que ajude a UC a "Descristalizar". Quero
também referir 0 excelente atendimento por parte da Dra. Virginia.

k%%

Fiquei satisfeita porque notei compreensao e empatia. Interessou-se em ter feedback para saber se a situa¢do estava resolvida
e ajudou a resolver rapidamente um problema que se arrastava havia meses.

*kk

Fiquei satisfeita. Porque resolveu o meu problema de forma objetiva, rapida e eficiente. Agradeco ao Senhor provedor
imensamente.

k%%

Fiquei satisfeito pois a questéo foi resolvida por parte dos outros intervenientes da Universidade perante este contacto geral
realizado ao numero maximo possivel de intervenientes.

*kk

Figuei, foi muito rapido na solucao do problema da bonificagéo.

*kk

Muito satisfeita. A provedora é uma pessoa super disponivel para os alunos, muito educada e empética. Prontificou-se a ajudar
e logo nessa semana falou com o diretor da minha faculdade para me ajudar a tratar do problema.

*kk

Muito satisfeita. Houve recetividade e empenho. A resposta foi completamente adequada.

k%

Muito satisfeita. Sempre que precisei tive todo apoio e orientacao que precisava.

k%

Muito satisfeito. Os SGA, a diretora dos SGA, a coordenadora de curso, até o reitor. Todos recusaram o meu pedido que se
baseava no facto de que havia ocorrido um erro administrativo que nao me permitia defender a minha dissertagédo. Por outras
palavras, um erro que me era alheio néo foi retificado por nenhuma das entidades referidas. Apenas o provedor de estudantes
fez algo acontecer e com grande sucesso. Estou extremamente grato por tudo.

k%

Nao adianta nada.

PROvEDOUA DO ESTUANTE
12 9 (0 UNIVERSIDADE b
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Os estudantes em discurso direto

Na&o fiquei satisfeito com a resposta. ndo por responsabilidade do provedor, mas pela ndo maleabilidade da UC.

*kk

N&o houve qualquer participagao e interesse por parte desse setor. Para mim, inexistente.

kkk

Na&o fiquei satisfeito, uma vez que néao ficou resolvido.

Na&o recebi resposta até hoje, mesmo depois de ter reforcado o contacto!

kkk

N&o satisfeito. A provedoria entendia a minha questao, mas por falta de um documento (pois a palavra do estudante nao vale de
nada!) nada se resolveu! E que ndo havia nada a fazer... Injustical

kkk

Nao, foi numa altura de mudanca de provedor e sai prejudicada por esse motivo. N&o fique satisfeita com resolucao pois
passaram sempre para outras pessoas. Quando a provedoria € a entidade maxima

*k%

N&o. Porqué? E simples: ndo me ligaram nenhuma. N&o se dignaram a voltar resposta sequer.

*k%

N&o. Porqué? E simples: ndo me ligaram nenhuma. N&o se dignaram a voltar resposta sequer.

*k%

O meu problema era a mudanga do curso! Fui indicado a Provedoria pelo Instituto Universitario Justica e Paz, e naquele momento
aproveitei enviar o email de solicitag&do da entrevista para o Sr. Provedor. Passando alguns dias, ele respondeu-me o email. fiquei
muito satisfeito com intervencéo dele porque fez tudo para me ajudar sem que eu voltasse a Embaixada para fazer recandidatura
mas, infelizmente ndo conseguiu. A solugdo da minha mudanca de curso estaria na Embaixada da Guiné, para nao ficar sem
estudar este ano lectivo tive que voltar a recandidatar-se: gracas a Deus consegui mudar do curso. Muito obrigado Sr. Provedor!

*kk

O Sr. provedor foi extremamente eficaz no tratamento do problema que lhe apresentei visto até entdo ndo ter sido possivel
resolver a situagcdo e mal o Sr. provedor tomou conhecimento do mesmo resolveu o num curtissimo espaco de tempo.

*kk

Passaram-se meses sem qualquer resposta referente ao assunto que originou o contacto.

*kk

Puro e absoluto desprezo. Encarrega-se uma secretaria de dizer/responder que "o provedor vai analisar a informagao disposta e
entrard em contacto consigo" para passados 5 meses nao ter direito a uma resposta... Nem reunido, nem o argumento facil e
cobarde do "processo foi arquivado por ndo se considerar pertinente”...Nada que admire: a figura do provedor do estudante &
mesmo isso... figura. Uma figura tanto quanto o método de designacao corporativista e centralista da universidade e da reitoria
prenunciam... Irénico como "um provedor do ESTUDANTE" é proposto pelo reitor e designado por um Conselho Geral - depois
de uma “generosa consulta do Senado e da AAC” - em que os estudantes sdo a minoria. E em abismo, diga-se, um Conselho
Geral em que ha a lata de tornar secreto o voto de representantes, impedindo qualquer hipotese de accountability por parte de
qguem lhes delegou o seu poder. Um Conselho Geral que restringe a consulta das actas a comunidade académica da UC entre
mil ladainhas hipdcritas de que "a nossa brilhante Universidade se abre & sociedade"... Enfim e sem fim: toda esta légica se
desdobra. Ganhem cultura democratica, aprendam algo tdo basico quanto a isto: parem de ser apenas e s os baluartes da
manutencao do vosso proprio poder e reputacdo; libertem-se da praga do “bom nome” da instituicdo que € o “bom nome” de
quem nela tem poder para justificar a l6gica do sigilo e da propaganda de acordo com as "necessidades institucionais". No fundo,
ganhem a auto-consciéncia feita pratica de abdicar de certos privilégios e de perceber que quem tem mais poder tem O(!) dever
de coloca-lo em posicéo de fragilidade, accountability, auto-xeque-mate.
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Os estudantes em discurso direto

Satisfagcdo correspondida dentro das expetativas criadas face as questdes suscitadas assim como proatividade e
disponibilidade do Senhor Provedor e restante equipa.

Senti real interesse em ouvir e ajudar e, sobretudo, ser ética.

*k%

Sim fiquei porque ajudaram-me aceder a todas as op¢des/ solugdes

Sim, o Provedor e a secretaria foram muito simpaticos e compreensivos. Além disso, a questao ficou resolvida, de um modo
que apenas foi possivel por iniciativa do Sr. Provedor.

Sim, pois esclareceram a minha divida € ajudou na solug&o do processo.

*kk

Sim! Apds a situagdo ser analisada sao tomadas medidas necessérias a melhoria dos servigos da UC, no caso especial da
minha unidade orgéanica,

Sim. Com a intervencdo da Provedoria o assunto foi devidamente encaminhado para o responsavel e resolvido
satisfatoriamente.

Sim. Porque a minha situacao ficou resolvida.

Todo o processo foi bom até que quando pedi que fosse enviado dados concretos para a explicagdo do assunto, estes nunca
chegaram.

Acho apenas que nem todos sabem da existéncia da provedoria, recorrendo sempre aos servigos académicos que nem sempre
ajudam da melhor maneira.

k%%

Acho que os contactos podem ser também através das redes sociais.

k%%

Canais vocés tém, mas a eficacia é eficiéncia em resolver as questdes inexiste.

*k%

Na maioria dos casos, o contacto presencial € imprescindivel, especialmente se for confidencial.

*k%
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