PROVEDORA DO ESTUDANTE DA UNIVERSIDADE EUROPEIA

RELATORIO ANO LETIVO 2020-21

1. Introdugao

O presente Relatério de Atividades da Provedora do Estudante da Universidade Europeia foi
elaborado em cumprimento do disposto no Regulamento do Provedor do Estudante da
Universidade Europeia, artigo 14.2, ponto 1.

Na apresentacdo dos Resultados (ponto 2), sdo descritas as atividades desenvolvidas pela
Provedora do Estudante na Universidade Europeia, durante o ano letivo de 2020-21 (setembro
de 2020 a agosto de 2021).

As ocorréncias sdo estruturadas e quantificadas de acordo com o modelo de relatério definido
pelo Observatério Nacional de Provedorias do Estudante de Ensino Superior e confirmado pela
Rede Portuguesa de Provedores do Estudante do Ensino Superior (ponto 2.1; Anexo ). Este
modelo estabelece quatro tipologias de casos ou processos:

1. Casos/processos de foro académico-administrativo [Calendario escolar / inscri¢des;
Certiddes / diplomas; Concursos; Estatutos; Mobilidade; Prescricdo; Propinas; Taxas;
Falhas dos servicos; Normas académicas; Diversos e outras reclamacoes];

2. Casos/processos de foro pedagégico [Creditacdo; Normas pedagdgicas; Provas de
avaliagdo; Queixas contra docentes; Diversos e outras reclamagoes];

3. Casos/processos de foro agdo social [Acdo social escolar; Satude e desporto; Falhas dos
servigos; Diversos e outras reclamagées];

4. Casos/processos de foro pessoal e outros (que integra o foro pessoal) [Pessoal;
Associativo e civico; Seguranca e equipamento; Diversos e outras reclamagoes].

Em funcdo da estrutura organica da Universidade, é feita uma analise discriminada das
ocorréncias por Faculdades e cursos.

Sdo, igualmente, reportadas outras intervengdes da Provedora em contexto académico (ponto
2.2).

O relatério conclui com a discussdo (ponto 3.) dos resultados apresentados, incluindo
autoavaliagdo, recomenda¢bes de procedimentos correntes, refletindo as sugestdes
apresentadas pelos estudantes.

2. RESULTADOS
2.1. Provedora na Universidade Europeia 2020-21 (setembro de 2020 a agosto de 2021)

Ao longo do ano, devido a declaragdo do estado de emergéncia motivado pela pandemia de
Covid-19, o atendimento processou-se a distancia, todos os dias Uteis. O contacto inicial é
essencialmente feito por email. Quando feito por telefone, é pedido ao estudante que formalize
a reclamacgdo por escrito, recomendando o uso de email. A partir de abril e em conformidade
com uma recomendacdo inscrita no ultimo relatdrio, os estudantes passaram a poder formalizar
a queixa através do Portal do Estudante, mediante o preenchimento de um relatério com os
dados de identificacdo necessarios e uma descri¢do da situagdo. Porém, a Provedora so teve
conhecimento deste canal em junho e sé lhe foi dado acesso no dia 24 desse més.



Em 2020-21, na totalidade dos campi da Universidade Europeia foram registados 1172 casos.

Casos/més (set. 2020-ago. 2021)
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O gréfico apresenta trés picos em setembro-outubro, janeiro e julho. O pico ocorrido nos meses
de setembro e outubro refere-se ao inicio do ano letivo e a inseguranga dos estudantes em
relacdo a forma como iriam decorrer as aulas em tempo de pandemia. Apds este pico, registou-
se uma descida acentuada até atingir, em dezembro, um dos niveis mais baixos de ocorréncias.
O segundo pico, em janeiro, coincidiu com a época de exames e, também, com a forma como
seriam feitas as provas, presencialmente ou a distancia. A partir de abril, o regresso ao ensino
parcialmente presencial provocou nova tendéncia de subida que culminou na época de
avaliagOes, publicagcdo de notas e pedidos de diplomas, no més de julho.

Tipologias (set. 2020-ago. 2021)

= Tipologia A: foro académico-administrativo
= Tipologia B: foro pedagdgico
= Tipologia C: foro agdo social

Tipologia D: foro (pessoal) e outros

Em 2020-21, a tipologia com maior nimero de ocorréncias é de foro académico-administrativo
com 569 casos registados (49%), seguida da tipologia de foro pedagdgico com 342 casos (29%).
Com um indice consideravelmente mais baixo, seguem as tipologias ndo relacionadas com
questdes académicas e pedagdgicas: a tipologia (pessoal) e outros com 147 casos (12%) e a
tipologia de foro de agdo social com 114 casos (10%).



Categorias de ocorréncias (set. 2020 - ago. 2021)
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No foro académico-administrativo, o maior nimero de casos diz respeito a falhas dos servicos
(178), refletindo as reclamagdes relativas a emissdo de certidGes e diplomas (98), calendario
escolar/inscri¢Bes (73) e, e propinas (73).

No foro pedagdgico, destacam-se as reclamagdes relativas a normas pedagogicas (121) e as
provas de avaliacdo (102).

No foro de agao social, a maior parte das ocorréncias regista-se na categoria saude e desporto
(98), onde estdo incluidas as situacGes de Covid-19. Foram contabilizadas 91 ocorréncias
referentes ao Covid-19, mas nem todas relacionadas diretamente com a saude, sendo 14
relativas a dificuldades no pagamento de propinas e 14 referentes a problemas com o e-learning.

Na ultima tipologia, foro pessoal e outros, o maior nimero de situagdes situa-se na categoria
diversos e outras reclamacdes (132). Aqui, estdo incluidas as situagOes apresentadas por
docentes e, sobretudo, por familiares de alunos.

A resolug¢do dos casos apresentados implicou um total aproximado de 3383 intervengdes
(atendimento de estudantes e /ou familiares, trocas de mails, telefonemas, deslocag¢des as
Secretarias e outros Servigos, reunides informais com professores, coordenadores e diretores
de Faculdade).

Ocorréncias (+10) por curso (set. 2020-ago. 2021)
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Nos varios cursos, considerando aqueles que tiveram mais de 10 reclamacgdes entre setembro
de 2020 e agosto 2021, destaca-se as Licenciaturas com um indice superior a 100: Marketing e
Publicidade (182), Gestdo Hoteleira (140), Gestdo (111) e Games and Apps Development (105).
O numero de reclamagdes apresentado por estudantes de Doutoramento (2) Mestrados (11) e
de Pés-GraduacgGes (12) pode ser considerado residual neste conjunto.

2.2.0utras Intervengdes da Provedora em contexto académico

Relativamente a outras intervencdes na qualidade de Provedora do Estudante, regista-se a
participacdo como observadora nos Conselhos Pedagdgicos da Universidade Europeia (n.2 51,
12 out.; n.2 52, 12 nov.; n.2 53, 12 jan.; n.2 54, 22 jan. e n.2 55, 26 abr.). Faltou ao n.2 56 de 28
de junho, tendo a falta sido justificada por motivos de tomada da vacina contra o Covid-19.

Foram feitas duas reunides com os delegados de turma da Universidade Europeia e do IADE a 4
e 5 de maio, respetivamente.

Regista-se ainda trés reunides com o Reitor (29 set., 14 dez., 16 mar.) e uma reunido com a
Inspecdo Geral da Educdo e Ciéncia (IGEC) (15 dez.).

As reunides informais com a Coordenadora Pedagdgica do IADE, Diretores das Faculdades,
Coordenadores de Curso ou de Area s3o contabilizadas no conjunto das intervencdes para a
resolucdo de alguns casos mais complexos.

3. ANALISE dos RESULTADOS e RECOMENDAGOES

O numero de reclamacdes recebidas indicia que o atendimento exclusivamente a distancia nao
teve um impacto negativo na atividade da Provedora do Estudante, registando-se, um ligeiro
aumento de ocorréncias (1,1%, face ao ano anterior).

Fungdes da Provedora

A falta da existéncia de conhecimento deste 6rgdo da Universidade e do ambito das suas fun¢des
faz com que os estudantes recorram a Provedora, antes de esgotadas as tentativas de resolugdo
com os servigos e com os docentes. Por outro lado, os estudantes tendem a exigir uma resolugao
imediata, desconhecendo que o Provedor do Estudante ndo tem poder de decisdo. Por outro
lado, muitos estudantes utilizaram os contactos da Provedora (disponiveis na pagina de
contactos da Universidade) para solicitarem informacGes sobre processos, procedimentos,
calendario de provas, hordrios, etc. Este tipo de contactos e respetivo encaminhamento nao foi
contabilizado nas ocorréncias apresentadas no ponto anterior. Regista-se, porém, uma
diminuicdo destas ocorréncias, o que podera ser explicado pelas melhorias ocorridas no
atendimento aos alunos. Por outro lado, as reunides com os delegados de turma também
permitiram esclarecer os estudantes acerca da natureza e fun¢do do Provedor do Estudante, do
alcance da sua acdo e da forma de formalizar uma queixa.

Recomendacao: Para obviar a esta situagdo seria vantajoso que, no inicio do ano, a
Provedora fosse apresentada aos novos estudantes, no decurso das atividades de
recec¢do, no inicio do ano letivo.

Avaliacdo de conhecimentos e competéncias

O maior indice de reclamagGes relativas a queixas contra docentes e normas pedagdgicas
prende-se, sobretudo, com o desconhecimento ou incompreensdo das normas e regulamentos,
por parte de docentes e discentes, mas também com a redacdo pouco clara de alguns pontos
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do “Regulamento de avaliagdo de conhecimentos e competéncias dos ciclos de estudos de
licenciatura da Universidade Europeia” e da sua aplicacdo nas circunstancias excecionais
provocadas pela pandemia Covid-19. Também foi registado um numero relavante de
reclamagdes apontando para o desconhecimento dos docentes em relacdo ao modelo
Experiencial Learning Hyflex, nomeadamente, no que se referia a gravacao das aulas e respetiva
disponibilizacao.

Recomendag¢ao: Um substantivo nimero de reclamacgdes deriva do desconhecimento
atempado das metodologias de avaliacdo, pelo que sera recomendavel que os docentes
informem, no inicio do semestre e na programacao inserida nas FUCs disponibilizadas,
os instrumentos de avaliagcdo previstos e respetiva ponderacdo.

Também se recomenda uma melhor comunicacdo com os docentes, no sentido de os
esclarecer acerca dos procedimentos inerentes ao ensino misto (presencial e virtual),
bem como a utilizacdo da ferramenta informatica.

Acesso a plataforma eletrdnica, equipamentos e programas informaticos

Durante o ano 2020, o ensino a distancia ou misto, implicando o acesso regular ao Portal do
Estudante e a plataformas de comunicacdo, funcionou de forma positiva e fez com que os
estudantes tenham percecionado o esfor¢o da instituicdo e dos docentes, respetivamente, na
implementacdo de equipamentos e na disponibilizacdo de conteldos pedagdgicos. No entanto,
registou-se um numero relevante de reclamacdes resultante de problemas de acesso ao Portal,
embora seja de referir a resposta imediata do IT Helpdesk, em articulagdo com os Servicos
Académicos, na resolucdo destas situagoes.

Recomendacao: Os estudantes solicitam que as licencas de utilizacdo de programas
informaticos se mantenham validas enquanto estdo inscritos nas UCs em que sdo
utilizados e até ao final das épocas de avaliagao.

Solicitam igualmente que os docentes mantenham, na plataforma eletrénica, os
materiais de apoio atualizados, acompanhando o decurso das aulas, e que os
mantenham disponiveis até ao final das épocas de avaliagdo.

Acesso a informacgao

Tal como também foi referido no Relatdrio de 2019, muitas das reclamagées prendem-se com a
informacdo prestada presencialmente pelos vdrios servicos ou no sitio eletronico da
Universidade. Os estudantes referem algumas contradi¢Ges e tratamentos diferenciados em
situagBes idénticas e requerem uma informagcdo mais consistente e coerente. Solicitam,
igualmente, uma maior transparéncia nos processos de admissdo, chamando a atengdo para as
condigBes de ingresso e de desisténcia e, em particular, para os emulumentos devidos.

Neste ponto, ganha particular importancia a informacdo relativa a bolsas. Os estudantes
reclamam pelo facto de ndo conseguirem obter informag¢des relativas aos parceiros da
instituicao no ato de inscri¢do.

Recomendagao: Em consonancia com o pedido pelos estudantes e tal como havia sido
referido nos Relatérios de 2019 e de 2020, sugere-se que sejam oportunamente
divulgados, no momento de inscri¢do no curso, os protocolos com outras instituicdes e
respetivos beneficios. Além disso, os estudantes pedem que a atribuicdo das bolsas
deixe de ter um carater vinculativo a escolha feita no primeiro ano, pedindo uma maior



flexibilizagdo, permitindo que o estudante formalize um pedido de obtengdo de bolsa
no inicio de cada ano letivo.

Alunos com necessidades educativas especiais

Atendendo ao numero crescente de alunos com necessidades educativas especiais, os
professores tém vindo a sugerir a necessidade de melhorar as acessibilidades nos varios espacos
da Universidade e de definir um conjunto de procedimentos adequados as varias situagdes, sem
prejuizo do principio de equidade e dos objetivos de aprendizagem.

Recomendacao: Tendo este aspeto sido igualmente referido nos Relatérios de 2019 e
2020, continua a faltar um Regulamento ou um conjunto de disposicdes que contemple
estas situacdes e normalize os procedimentos genéricos no apoio as atividades letivas
(tutorias, materiais pedagdgicos) e na avaliacdo e cuja elaboragcdo se recomenda. Da
mesma forma, recomenda-se a criacdo de um gabinete de psicologia, para atendimento
dos estudantes com diagndsticos de doenca crénica ou em situagdes pontuais de crise,
bem como para orientacdo dos docentes na sua relagdo com estes estudantes e no apoio
pedagdgico a conceder-lhes.

Nota final

Salienta-se a colaboracdo dos servicos académicos e secretarias no esclarecimento das varias
situagdes. Igualmente essencial tem sido a resposta e disponibilidade dos diretores de
Faculdade, coordenadores dos cursos e professores que, apesar de algumas situacdes pontuais
e esporadicas de falta de resposta, contribuiram de forma muito relevante para resolver as
diversas situacdes em que estiveram implicados.

Lisboa, 10 de setembro de 2021

oot

Maria Isabel Roque



ANEXO 1 — MODELO DE RELATORIO DA REDE PORTUGUESA DE PROVEDORES DO ESTUDANTE DO
ENSINO SUPERIOR

Nota Tipologia A: Casos/processos de foro ACADEMICO-ADMINISTRATIVO
Tipologia B: Casos/processos de foro PEDAGOGICO
Tipologia C: Casos/processos de foro AGAO SOCIAL
Tipologia D: Casos/processos de foro OUTROS (que integra o foro PESSOAL)
16. ANO LETIVO 2020-21
NUMERO DE CASOS/PROCESSOS DE 1172
1 SET. 2020 a 31 AGO. 2021
17. ANO LETIVO 2020-21
TIPOLOGIA COM MAIOR NUMERO L.
DE CASOS/PROCESSOS E A — Foro Académico — 569
QUANTIDADE
18. SEMESTRE E MES DO ANO LETIVO 2020-21 b
COM MAIS CASOS/PROCESSOS Semestre 1, outubro
TIPOLOGIA A [CASOS/PROCESSOS |1 JANEIRO A 31 DEZEMBRO DE 2020 N.2
19. DE FORO ITOTAL DE CASOS/PROCESSOS 569
20. ACADEMICO- MES COM MAIS RECORRENCIAS: Set
IADMINISTRATIVO ’
21. MES COM MENOS RECORRENCIAS: Dez.
22, CALENDARIO ESCOLAR / INSCRICOES
[Matriculas. Inscrigdes. Anulagdo de inscri¢do. Inscrigdes em exames. Entrega 73
de dissertagdo / tese.]
23. CERTIDOES / DIPLOMAS 08
[Certiddes. Diplomas e documentos.]
24, CONCURSOS 37
[Acesso. Ingresso. Reingresso. Transferéncia. Mudangas de curso.]
25. ESTATUTOS
. . L. 1
[Estatutos estudantis. Regimes especiais.]
26. MOBILIDADE 4
[Contratos de mobilidade. Integragdo dos estudantes.]
27. PRESCRICAO )
[Aviso sobre potencial prescrigdo. Reingresso apos prescri¢do.]
28. PROPINAS 73
[Divida de propinas e consequéncias. Pagamento faseado de propinas.]
29. ITAXAS / EMOLUMENTOS
; . 36
[Excluindo propinas]
30. FALHAS DOS SERVICOS
[Falhas dos servigos. Morosidade de procedimentos. Qualidade do
atendimento. Falta de informagdo sobre o estado de processos de longa 178
duragdo.]
31. NORMAS ACADEMICAS ’5
[Regulamentos e despachos.]
32. DIVERSOS E OUTRAS RECLAMAGOES
[Bolsas de mérito e prémios escolares. Questdes logisticas e de equipamentos. 42
Outras reclamagoes.]




ITIPOLOGIA B |[CASOS/PROCESSOS |1 JANEIRO A 31 DEZEMBRO DE 2020 N.2
DE FORO
33. PEDAGOGICO ITOTAL DE CASOS/PROCESSOS 342
34. MES COM MAIS RECORRENCIAS: out
35. MES COM MENOS RECORRENCIAS: Abr
36. CREDITACAO
[Equivaléncias e creditagdes. Precedéncias.] 25
37. NORMAS PEDAGOGICAS
[Organizagdo pedagdgica de uc’s e de cursos. Uso de material escolar. 121
Incumprimento e/ou omissdes regulamentares. Assiduidade e justificagdo de
faltas. Escolha de turmas. Horarios escolares. Ensino a distancia. Estagios.]
38. PROVAS DE AVALIAGAO
[Avaliagdo. Plagio e fraude. Horario de provas.] 102
39. QUEIXAS CONTRA DOCENTES
[Problematica na relagdo entre docentes e estudantes. Tutoria e orientagdo. 90
Atraso no langamento de notas. Horarios de atendimento dos docentes.
Assiduidade e pontualidade dos docentes.]
40. DIVERSOS E OUTRAS RECLAMACOES
[Ambiente em bibliotecas e salas de aulas. Morosidade de procedimentos. 4
Outras reclamagoes.]
ITIPOLOGIA C |[CASOS/PROCESSOS |1 JANEIRO A 31 DEZEMBRO DE 2020 N.2
DE FORO
41. IACAO SOCIAL TOTAL DE CASOS/PROCESSOS 114
42, IMES COM MAIS RECORRENCIAS: Jan
43, MES COM MENOS RECORRENCIAS: Ago
a4, IACAO SOCIAL ESCOLAR
[Bolsas de estudo. Dificuldades econémicas e sociais. Alimentagao. 15
Alojamento.]
45, SAUDE E DESPORTO
[Apoio clinico. Questdes de saude pessoal e comunitdria. Desporto e 98
equipamentos desportivos.]
46. FALHAS DOS SERVICOS 1
[Falhas dos servicos. Morosidade de procedimentos]
47. DIVERSOS E OUTRAS RECLAMACC)ES 0
[Outras reclamagdes.]
TIPOLOGIA D [CASOS/PROCESSOS |1 JANEIRO A 31 DEZEMBRO DE 2020 N.2
DE FORO
48. OUTROS TOTAL DE CASOS/PROCESSOS 147
49, MES COM MAIS RECORRENCIAS: Set
50. IMES COM MENOS RECORRENCIAS: Jun
51. PESSOAL
[Comportamentos desviantes e/ou vicios. Crise existencial. Insucesso escolar. )
Orientagdo vocacional. Queixas de assédios. Questdes de afetividade. Etica e
redes sociais.]
52. ASSOCIATIVO E CiVICO
[Desentendimentos entre alunos. Praxes e tradigdes académicas.
Problematicas civicas de ética institucional e social. Processos eleitorais 4

polémicos. Queixas de cidaddos sobre comportamentos estudantis. Questdes

de relagdo interpessoal e/ou intercultural.]




53.

54.

SEGURANCA E EQUIPAMENTO

[Dificuldades e acessibilidades logisticas. Inseguranga estudantil. Problemas
informaticos institucionais.]

DIVERSOS E OUTRAS RECLAMAGCOES

[Participagdo de docentes e/ou funciondrios. Reclamagdes de familiares.
Qualidade de informagdo institucional disponivel.]

132

INFORMAGOES

INFORMACOES 1 SETEMBRO DE 2020 A 31 AGOSTO 2021

55.

Total de informagGes e reencaminhamentos prestados

3383






