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INQUÉRITO AO WEB SITE DA DGES 

O primeiro inquérito teve como propósito

da DGES (objectivo 1), junto de todos os 

ajudem a melhorá-lo, visto tratar-se de um projecto em permanente actualização e melhoria

Foi desenvolvido um inquérito interno dirigido a todos colaboradores (funcionários, bolseiros e 

avençados), e realizado cerca de um mês após a entrada em funcionamento

15/04/2009.  

• Destinatários

• N.º Inquéritos Respondidos

• Taxa de Resposta Executada

• Taxa de Resposta Objectivo

O inquérito era constituído por 15 questões, 5 para caracterizar o 

navegação/informação e 4 questões de carácter geral. Destas 15 questões, 2 referiam

sugestões/informações, pelo que não foram consideradas para o cálculo estatístico.

 

• ANÁLISE DA TAXA DE RESPOSTA 

 

 

 

� O objectivo da taxa de resposta 

 

Sugestão: 

� Motivar os colaboradores internos da DGES demonstrando a importância das suas 

opiniões em relação a futuras 

 

• MÉDIA DAS RESPOSTAS POR GRUPO DE QUESTÕES

»» Objectivo a atingir: Média das respostas igual ou superior ao grau 2.5

 

A escala utilizada para monitorizar o inquérito foi a seguinte:

% Inquéritos Respondidos

% Inquéritos Não Respondidos
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propósito analisar a utilidade, qualidade e pertinência do novo 

, junto de todos os colaboradores, e ainda recolher sugestões e opiniões que 

se de um projecto em permanente actualização e melhoria

interno dirigido a todos colaboradores (funcionários, bolseiros e 

cerca de um mês após a entrada em funcionamento do Web

Destinatários: 106 Colaboradores da DGES 

N.º Inquéritos Respondidos: 34 

Taxa de Resposta Executada: 32% 

Taxa de Resposta Objectivo: 50% 

 
O inquérito era constituído por 15 questões, 5 para caracterizar o design/formatação, 6 para ava

navegação/informação e 4 questões de carácter geral. Destas 15 questões, 2 referiam-se à solicitação de 

sugestões/informações, pelo que não foram consideradas para o cálculo estatístico. 

ANÁLISE DA TAXA DE RESPOSTA  

Comentário: 

O objectivo da taxa de resposta não foi atingido, uma vez que foi inferior

os colaboradores internos da DGES demonstrando a importância das suas 

opiniões em relação a futuras alterações do site. 

MÉDIA DAS RESPOSTAS POR GRUPO DE QUESTÕES 

Média das respostas igual ou superior ao grau 2.5  

A escala utilizada para monitorizar o inquérito foi a seguinte: 

% Inquéritos Respondidos 32,1% 

% Inquéritos Não Respondidos 67,9% 

206 

analisar a utilidade, qualidade e pertinência do novo Web site 

, e ainda recolher sugestões e opiniões que 

se de um projecto em permanente actualização e melhoria. 

interno dirigido a todos colaboradores (funcionários, bolseiros e 

Web site, em 

/formatação, 6 para avaliar a 

se à solicitação de 

inferior a 50%; 

os colaboradores internos da DGES demonstrando a importância das suas 
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GRUPO 1 – DESIGN E FORMATAÇÃO

 

Comentários: O objectivo foi atingido 

excepto no tamanho de letra. 

 

Proposta de Acção Correctiva: 

 Aumentar o tamanho de letra. 

 

Realização de Acção Correctiva: 

aumentado o tamanho e cor da letra, no 

sentido de a tornar mais carregada e 

visível. 

 

 

GRUPO 2 – NAVEGAÇÃO/INFORMAÇÃO

Facilidade de navegação

Pertinência geral da informação

Pertinência específica da informação

Utilidade da informação

Dificuldade de leitura e compreensão dos textos
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Escala 1-3 Menção 

1 Nada 

2 Pouco 

3 Muito 

E FORMATAÇÃO 

: O objectivo foi atingido 

: Foi 

aumentado o tamanho e cor da letra, no 

sentido de a tornar mais carregada e 

NAVEGAÇÃO/INFORMAÇÃO 

Figura 16 - Navegação / Informação 

 

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

Facilidade de navegação

Pertinência geral da informação

Pertinência específica da informação

Utilidade da informação

Dificuldade de leitura e compreensão dos textos

2,4

2,9

2,7

1,4

Navegação/Informação

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0

Design 

Estrutura

Tipo de Letra 

Tamanho da Letra 

Cor do texto

2,1

Design/Formatação

Figura 15 - Design e Formatação 
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Comentários: O objectivo foi atingido

respeita aos textos do site (1.4), os colaboradores 

dado que consideram que estes não são nada complicados e aborrecidos.

 

Proposta Acção Correctiva: Simplificar os menus de navegação

 

Realização de Acção Correctiva: Nalgumas áreas, foram reestruturados os menus de modo a simplificar 

a navegação no Web site. 
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: O objectivo foi atingido à excepção da facilidade de navegação. De notar que, n

os colaboradores encontram-se muito satisfeitos com a sua clareza, 

dado que consideram que estes não são nada complicados e aborrecidos. 

Simplificar os menus de navegação. 

Nalgumas áreas, foram reestruturados os menus de modo a simplificar 
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De notar que, no que 

com a sua clareza, 

Nalgumas áreas, foram reestruturados os menus de modo a simplificar 
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C. INQUÉRITO DE AVALIAÇÃO DE SATISFAÇÃO 

CANDIATURA A BOLSAS DE ESTUDO 

DE ENSINO SUPERIOR NÃO PÚBLICO
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INQUÉRITO DE AVALIAÇÃO DE SATISFAÇÃO NO ÂMBITO DA 

CANDIATURA A BOLSAS DE ESTUDO – ESTABELECIMENTOS 

SUPERIOR NÃO PÚBLICO 
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ESTABELECIMENTOS 
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INQUÉRITO DE AVALIAÇÃO DE SATISFAÇÃO 

PÚBLICO 

 

 

»» Aplicação via e-mail em Março 2009 referente à 

Destinatários: 94 do ESNP 

N.º Inquéritos Respondidos: 62 

Taxa de Resposta Executada: 66% 

Taxa de Resposta Objectivo: 50% 

 

 

Análise da Taxa de Resposta 

 

 

 

 

% Inquéritos Respondidos 66,0%

% Inquéritos Não 

Respondidos 
34,0%

INQUÉRITO
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INQUÉRITO DE AVALIAÇÃO DE SATISFAÇÃO – ESTABELECIMENTOS DE ENSINO SUPERIOR NÃO 

 

mail em Março 2009 referente à avaliação de satisfação do ano 2009: 

  

 

Análise da Taxa de Resposta  

 

 

66,0% 

34,0% 

66,0%

34,0%

Taxa de Resposta

% Inquéritos 
Respondidos

% Inquéritos 
Não 
Respondidos

INQUÉRITO DE AVALIAÇÃO DE SATISFAÇÃO 
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ESTABELECIMENTOS DE ENSINO SUPERIOR NÃO 

% Inquéritos 
Respondidos

% Inquéritos 

Respondidos
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14,9%

23,4%

19,1%

% Inquéritos Respondidos e Não 
Respondidos 

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

Taxa Resposta 
PP

Taxa Resposta 

74,1%
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42,6%

% Inquéritos Respondidos e Não 
Respondidos 

% Inquéritos 
Respondidos PP

% Inquéritos 
Não 
Respondidos PP

% Inquéritos 
Respondidos 
NPP

Taxa Resposta 
NPP

% Taxa Não 
Resposta PP

% Taxa Não 
Resposta NPP

55,0%

25,9%

45,0%

Taxa de Resposta

% Inquéritos Respondidos 

PP 

% Inquéritos Não 

Respondidos PP

% Inquéritos Respondidos 

NPP 

% Inquéritos Não 

Respondidos NPP
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Respondidos 
42,6% 

% Inquéritos Não 

Respondidos PP 
14,9% 

% Inquéritos Respondidos 

 
23,4% 

% Inquéritos Não 

Respondidos NPP 
19,1% 
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Taxa Resposta PP 

Taxa Resposta NPP 

Taxa Não Resposta PP 

Taxa Não Resposta NPP 

 

� O objectivo da taxa de resposta foi atingido, uma vez que foi superior a 50%;

� As Instituições do Privado que integram o Projecto

resposta menor que as outras Instituições; 

o Este resultado demonstra o desagrado ou o 

colaborar com a DSAE pelo facto do pagamento anual ao Projecto

ter sido cancelado;

 

 

Sugestão: 

� Motivar as Instituições Projecto

atempada relativamente a alterações futuras 

instituições e a DSAE.
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74,1% 

55,0% 

25,9% 

45,0% 

  

Comentário: 

O objectivo da taxa de resposta foi atingido, uma vez que foi superior a 50%;

As Instituições do Privado que integram o Projecto-Piloto tiveram uma taxa de 

resposta menor que as outras Instituições;  

Este resultado demonstra o desagrado ou o desinteresse crescente de 

colaborar com a DSAE pelo facto do pagamento anual ao Projecto

ter sido cancelado; 

Motivar as Instituições Projecto-Piloto disponibilizando informação transparente e 

atempada relativamente a alterações futuras na relação/parceria entre as 

instituições e a DSAE. 
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O objectivo da taxa de resposta foi atingido, uma vez que foi superior a 50%; 

Piloto tiveram uma taxa de 

desinteresse crescente de 

colaborar com a DSAE pelo facto do pagamento anual ao Projecto-Piloto 

Piloto disponibilizando informação transparente e 

na relação/parceria entre as 
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Média das respostas por grupo de questõe

»» Objectivo a atingir

Escala de Avaliação: 

1 – Insatisfeito 

2 – Pouco Satisfeito 

3 – Satisfeito 

4 – Muito Satisfeito 

Comentários: O objectivo foi atingido excepto no tempo de espera.

Proposta Acção Correctiva

2,90

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Tempo de espera
encaminhamento do seu 
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Média das respostas por grupo de questões de todas as Instituições

 

Objectivo a atingir: Média das respostas igual ou superior ao grau 3 

(Satisfeito) 

  

 

: O objectivo foi atingido excepto no tempo de espera. 

Proposta Acção Correctiva: Actualização do Call Center. 

 

3,40
3,61

3,73

Eficácia no 
encaminhamento do seu 

contacto

Informações e 
esclarecimentos

Simpatia e Cordialidade

2. Atendimento Telefónico
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s de todas as Instituições 

: Média das respostas igual ou superior ao grau 3 

 

3,73

Simpatia e Cordialidade
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Comentários

Comentários

3,42

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Tempo de Resposta

3,00

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Satisfaz as Necessidades
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Comentários: O objectivo foi atingido. 

 

Comentários: O objectivo foi atingido. 

 

 

3,52

Tempo de Resposta Informações e esclarecimentos

3.Contacto por E-mail

3,08
3,05

3,21

Adequada Atempada Clara e Objectiva

4. Informação Disponível
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Informações e esclarecimentos

3,21

Clara e Objectiva
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Comentários

Comentários: O objectivo foi atingido excepto quanto à minuta de aproveitamento.

Proposta Acção de Melhoria: Promover acções de formação sempre que as alterações o justifiquem.

 

3,11

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Internet 

3,15

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Divulgação dos Prazos de 
Candidatura

Informação de Suporte ao 
Registo de Candidaturas
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Comentários: O objectivo foi atingido. 

 

: O objectivo foi atingido excepto quanto à minuta de aproveitamento. 

: Promover acções de formação sempre que as alterações o justifiquem.

3,43

Internet E-mail

5. Meios de Informação

3,00
2,90

3,48

Informação de Suporte ao 
Registo de Candidaturas

Minuta de Aproveitamento 
(Facilidade de 
Preenchimento)

Acompanhamento e 
Esclarecimento de Dúvidas 
no decorrer do Ano lectivo

6. Concurso de Bolsas de Estudo
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: Promover acções de formação sempre que as alterações o justifiquem. 

3,48

Acompanhamento e 
Esclarecimento de Dúvidas 
no decorrer do Ano lectivo
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Comentários

 

Conclusão: Na generalidade os objectivos foram atingidos, não existe nenhum indicador que demonstre 

um grau de insatisfação preocupante.

Tendo em conta o objectivo de melhoria contínua do serviço, damos especial relevância a qualquer 

de insatisfação demonstrado pelo cliente, sendo alvo de acções de melhoria através das sugestões 

indicadas. 

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Na generalidade qual o seu grau de satisfação com a DSAE
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Comentários: O objectivo foi atingido. 

: Na generalidade os objectivos foram atingidos, não existe nenhum indicador que demonstre 

um grau de insatisfação preocupante. 

Tendo em conta o objectivo de melhoria contínua do serviço, damos especial relevância a qualquer 

de insatisfação demonstrado pelo cliente, sendo alvo de acções de melhoria através das sugestões 

 

 

 

 

 

 

 

 

3,34

Na generalidade qual o seu grau de satisfação com a DSAE

7. Avaliação Global
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: Na generalidade os objectivos foram atingidos, não existe nenhum indicador que demonstre 

Tendo em conta o objectivo de melhoria contínua do serviço, damos especial relevância a qualquer sinal 

de insatisfação demonstrado pelo cliente, sendo alvo de acções de melhoria através das sugestões 
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Comparação da Média

2,64

3,32
3,05

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Tempo de espera Eficácia no 
encaminhamento do seu 

contacto

2.Atendimento Telefónico

3,16

3,55

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Tempo de Resposta
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édia de Questões entre Instituições PP e NPP

 

 

 

 

3,32
3,50 3,413,44

3,68
3,90

Eficácia no 
encaminhamento do seu 

contacto

Informações e 
esclarecimentos

Simpatia e Cordialidade

2.Atendimento Telefónico

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP

3,15

3,70

Informações e esclarecimentos

3.Contacto por e-mail

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP
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de Questões entre Instituições PP e NPP 

 

 

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP

Instituições NPP

Instituições PP
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2,77
2,91

3,13

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Satisfaz as 
Necessidades

Adequada

4. Informação Disponível

3,14 3,10

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Internet 

5.Meios de Informação
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2,91 3,00 2,91

3,18
3,08

3,38

Adequada Atempada Clara e Objectiva

4. Informação Disponível

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP

3,27

3,51

E-mail

5.Meios de Informação

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP
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Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP
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3,27

2,953,08 3,03

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Divulgação dos 

Prazos de 
Candidatura

Informação de 

Suporte ao Registo de 
Candidaturas

6. Concurso de Bolsas de Estudo

3,27

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

Na generalidade qual o seu grau de satisfação com a DSAE
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2,68

3,143,03
3,03

3,68

Informação de 

Suporte ao Registo de 
Candidaturas

Minuta de 

Aproveitamento 
(Facilidade de 
Preenchimento)

Acompanhamento e 

Esclarecimento de 
Dúvidas no decorrer 

do Ano lectivo

6. Concurso de Bolsas de Estudo

Média por 
Resposta 
Instituições 
NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP

3,38

Na generalidade qual o seu grau de satisfação com a DSAE

7. Avaliação Global

Média por 
Resposta 
Instituições NPP

Média por 
Resposta 
Instituições PP
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Média por 

Instituições 

Média por 

Instituições PP

Média por 

Instituições NPP

Média por 

Instituições PP
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Comparação da Média 

 

Média por Grupo de Questões 

Instituições PP 

Média por Grupo de Questões 

Instituições NPP 

3,52

3,63

3,22
3,15

1,00

1,50

2,00

2,50

3,00

3,50

4,00

2.Atendimento 
Telefónico

3.Contacto por e-
mail

Comparação Média por Grupo de Questões
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 por Grupo de Questões entre Instituições PP 

e NPP 

 

2.Atendiment

o Telefónico  

3.Contacto por 

e-mail 

4. 

Informação 

Disponível 

5.Meios de 

Informação 

Concurso 

de Bolsas 

de Estudo

3,52 3,63 3,19 3,31 

3,22 3,15 2,90 3,20 

 

 

 

 

 

3,19
3,31

3,20

3,38

2,90
3,20

3,01

3,27

4. Informação 
Disponível

5.Meios de 
Informação

6. Concurso de 
Bolsas de Estudo

7.  Avaliação Global 

Comparação Média por Grupo de Questões
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por Grupo de Questões entre Instituições PP 

6. 

Concurso 

de Bolsas 

de Estudo 

7. 

Avaliação 

Global 

3,20 3,38 

3,01 3,27 

 

Média por Grupo de 
Questões 
Instituições PP

Média por Grupo de 
Questões 
Instituições NPP
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� No geral denota

restantes, provavelmente por terem os meios 

informação da DSAE;

� Quanto ao indicador Tempo de Espera (Questão 2 

analisado no todo não foi um objectivo atingido. Nesta análise comparativa verifica

se que o mesmo objectivo apenas não foi atin

não Projecto-Piloto. Esta insatisfação deve

não terem acesso aos telefones directos das técnicas responsáveis pela sua 

Instituição, como as Instituições do Projecto

� O indicador referente à minuta de aproveitamento (questão 6 

Atribuição Bolsas de estudo) tem o mesmo comportamento que o indicador 

anterior. Este comportamento deve

Projecto-Piloto detêm tanto nas acç

longo do ano lectivo.

Proposta Acções Correctiva/Melhoria:

� Actualização do Call Center de forma a obter a mesma eficiência que existia com a 

base de dados anterior ao SICABE. Falta actualizar as ligações do Call 

SICABE e como tal o IVR está muito reduzido e não reencaminha devidamente as 

chamadas telefónicas;

� A formação das minutas de aproveitamento não se aplica no próximo ano lectivo 

(uma vez que não existirão alterações no seu preenchimento), no entan

de melhoria aplicar

� Criar nova questão no inquérito que permita fazer uma avaliação global.

 

 

 

 
 

Geral do Ensino Superior 

 

RELATÓRIO DE ACTIVIDADES 2008 

Comentários: 

No geral denota-se que as Instituições Projecto-Piloto estão mais satisfeitas que as 

restantes, provavelmente por terem os meios privilegiados de comunicação e 

informação da DSAE; 

Quanto ao indicador Tempo de Espera (Questão 2 – Atendimento Telefónico) que 

analisado no todo não foi um objectivo atingido. Nesta análise comparativa verifica

se que o mesmo objectivo apenas não foi atingido pela avaliação das Instituições 

Piloto. Esta insatisfação deve-se ao facto dessas mesmas Instituições 

não terem acesso aos telefones directos das técnicas responsáveis pela sua 

Instituição, como as Instituições do Projecto-Piloto; 

ador referente à minuta de aproveitamento (questão 6 – Concurso de 

Atribuição Bolsas de estudo) tem o mesmo comportamento que o indicador 

anterior. Este comportamento deve-se à informação privilegiada que as Instituições 

Piloto detêm tanto nas acções de formação como no acompanhamento ao 

longo do ano lectivo. 

 

 

Proposta Acções Correctiva/Melhoria: 

Actualização do Call Center de forma a obter a mesma eficiência que existia com a 

base de dados anterior ao SICABE. Falta actualizar as ligações do Call Center ao 

SICABE e como tal o IVR está muito reduzido e não reencaminha devidamente as 

chamadas telefónicas; 

A formação das minutas de aproveitamento não se aplica no próximo ano lectivo 

(uma vez que não existirão alterações no seu preenchimento), no entan

de melhoria aplicar-se-á a situações futuras idênticas a esta; 

Criar nova questão no inquérito que permita fazer uma avaliação global. 
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Piloto estão mais satisfeitas que as 

privilegiados de comunicação e 

Atendimento Telefónico) que 

analisado no todo não foi um objectivo atingido. Nesta análise comparativa verifica-

gido pela avaliação das Instituições 

se ao facto dessas mesmas Instituições 

não terem acesso aos telefones directos das técnicas responsáveis pela sua 

Concurso de 

Atribuição Bolsas de estudo) tem o mesmo comportamento que o indicador 

se à informação privilegiada que as Instituições 

ões de formação como no acompanhamento ao 

Actualização do Call Center de forma a obter a mesma eficiência que existia com a 

Center ao 

SICABE e como tal o IVR está muito reduzido e não reencaminha devidamente as 

A formação das minutas de aproveitamento não se aplica no próximo ano lectivo 

(uma vez que não existirão alterações no seu preenchimento), no entanto, a acção 
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Análise das Sugestões de Melhoria Registadas nos Inquéritos

� Foram identificadas e analisadas diversas 

consultadas na pasta da Qualidade 

Implementados\QualidadeDiversos

08\Instituições_ESNP

 

� Acção de Formação em Setembro para Instituições q

Projecto

� Outras sugestões apresentadas já foram anteriormente sugeridas no 

relatório actual e no relatório de análise de satisfação dos candidatos a 

bolsa de estudo.
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Análise das Sugestões de Melhoria Registadas nos Inquéritos 

Foram identificadas e analisadas diversas sugestões de melhoria que podem ser 

consultadas na pasta da Qualidade \ 

QualidadeDiversos\2.AvaliaçãoSatisfaçãoClientes \Inqueritos_2007

Instituições_ESNP\Tratamento Dados_ESNP: 

Acção de Formação em Setembro para Instituições que venham a integrar o 

Projecto-Piloto na segunda fase de candidaturas; 

Outras sugestões apresentadas já foram anteriormente sugeridas no 

relatório actual e no relatório de análise de satisfação dos candidatos a 

bolsa de estudo. 
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sugestões de melhoria que podem ser 

Documentos 

Inqueritos_2007-

ue venham a integrar o 

Outras sugestões apresentadas já foram anteriormente sugeridas no 

relatório actual e no relatório de análise de satisfação dos candidatos a 



Direcção-Geral do Ensino Superior

INDEZ 2008 

RELATÓRIO DE ACTIVIDADES 2008 

 

D. INQUÉRITO DE AVA

A BOLSA DE ESTUDO
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INQUÉRITO DE AVALIAÇÃO DE SATISFAÇÃO – CANDIDATOS 

A BOLSA DE ESTUDO 
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CANDIDATOS 
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E. RELATÓRIO DA AUDITORIA INTERNA
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RELATÓRIO DA AUDITORIA INTERNA 
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Conteúdo: 

 

1 Introdução 
1.1 Objectivos deste relatório
1.2 Critérios de análise
1.3 Características da AI

 

2 Logística da AI 
2.1 Calendário 
2.2 Equipa Auditora
2.3 Participantes 
2.4 Âmbito da AI 

 

3 Declaração sumária 
3.1 Clima dos trabalhos
3.2 Propostas de Melhoria Identificadas
3.3 Principais conclusões
3.4 Avaliação da aplicação da Metodologia PDCA aos processos
3.5 Número de não conformidades por
 

ANEXOS: Proposta de Plano de Acções Correctivas
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Relatório da Auditoria Interna 
DSAE 

Julho 2008 

Objectivos deste relatório 
Critérios de análise 
Características da AI 

Equipa Auditora 

Clima dos trabalhos 
Propostas de Melhoria Identificadas 
Principais conclusões 
Avaliação da aplicação da Metodologia PDCA aos processos 
Número de não conformidades por requisito da Norma 

ANEXOS: Proposta de Plano de Acções Correctivas 
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1. Introdução: 

1.1 Objectivos deste relatório: 

Este documento, elaborado pela Equipa Auditora, procura proporcionar à Direcção da 

seguinte informação: 

• Um claro e rigoroso relato dos resultados e conclusões da avaliação,

• Um retrato equilibrado e informativo do estado de conformidade do Sistema da Qualidade 
(SGQ), 

• Dados objectivos para o reforço do SGQ.

 

1.2 Critérios de análise: 

Os Critérios tidos em conta na execução desta AI fora

Gestão da Qualidade à Norma de referência NP EN ISO 9001:2000, bem como a sua eficácia e 

funcionalidade. 

Cada processo foi analisado tendo em vista a concluir

metodologia PDCA. 

Para o efeito as reuniões de avaliação foram orientadas por Listas de Verificação 

antecipadamente preparadas, que foram distribuídas aos auditados.

 

1.3 Características da AI 

Esta AI visa uma análise global ao SGQ, cobrindo todos os requisitos aplicáveis e 

procedimentos previstos. 

 

2. Logística da AI: 

2.1 Calendário: 

A AI desenvolveu-se ao longo das seguintes datas:
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Este documento, elaborado pela Equipa Auditora, procura proporcionar à Direcção da 

dos resultados e conclusões da avaliação, 

Um retrato equilibrado e informativo do estado de conformidade do Sistema da Qualidade 

Dados objectivos para o reforço do SGQ. 

Os Critérios tidos em conta na execução desta AI foram o grau de conformidade do Sistema de 

Gestão da Qualidade à Norma de referência NP EN ISO 9001:2000, bem como a sua eficácia e 

Cada processo foi analisado tendo em vista a concluir-se pela efectiva implementação da 

efeito as reuniões de avaliação foram orientadas por Listas de Verificação 

antecipadamente preparadas, que foram distribuídas aos auditados. 

Esta AI visa uma análise global ao SGQ, cobrindo todos os requisitos aplicáveis e 

se ao longo das seguintes datas: 
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Este documento, elaborado pela Equipa Auditora, procura proporcionar à Direcção da DSAE a 

Um retrato equilibrado e informativo do estado de conformidade do Sistema da Qualidade 

m o grau de conformidade do Sistema de 

Gestão da Qualidade à Norma de referência NP EN ISO 9001:2000, bem como a sua eficácia e 

se pela efectiva implementação da 

efeito as reuniões de avaliação foram orientadas por Listas de Verificação 

Esta AI visa uma análise global ao SGQ, cobrindo todos os requisitos aplicáveis e 
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• 04 de Julho 2008: Preparação
Aprovação do Plano Específico da AI e sua divulgação
Desenvolvimento e distribuição das Listas de Verificação de ap

Auditoria 

• 15, 16 e 17 de Julho 2008: Execução das reuniões da Auditoria conforme Plano Específico

• 17 de Julho 2008: Constatações
Análise das Constatações da Equipa Auditora

• Agosto 2008: Apresentação do Relatório de Auditoria
Apresentação do Relatório e das não conformidades e observações em Plano de Acções 

Correctivas aos Responsáveis das Áreas e processos envolvidos

 

2.2 Equipa Auditora: 

A Equipa Auditora foi composta pelos seguintes elementos:

• Fátima Ferreira (FF): Auditora

• Sandra Capoulas (SC): Auditora

• Susana Leandro (SL): Auditora

• Sónia Vieira (SV): Auditora Coordenadora Qualiwork 
 

Auditores Observadores em treino:

• Ana Bastos (AB) 

• Cristiana Rodrigues (CR) 

• Filipa Barata (FB) 

• Inês Vasques (IV) 

• Joana Silva (JS) 

• Mafalda Macedo (MM) 

• Paulo Ribeiro (PR) 

• Sofia Mota (SM) 

• Susana Andrade (SA) 
 

2.3 Participantes: 

Os nomes dos Colaboradores da 

AI”. 
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04 de Julho 2008: Preparação 
Aprovação do Plano Específico da AI e sua divulgação 
Desenvolvimento e distribuição das Listas de Verificação de apoio às reuniões da 

15, 16 e 17 de Julho 2008: Execução das reuniões da Auditoria conforme Plano Específico

17 de Julho 2008: Constatações 
Análise das Constatações da Equipa Auditora 

Agosto 2008: Apresentação do Relatório de Auditoria 
do Relatório e das não conformidades e observações em Plano de Acções 

Correctivas aos Responsáveis das Áreas e processos envolvidos 

A Equipa Auditora foi composta pelos seguintes elementos: 

Fátima Ferreira (FF): Auditora 

Capoulas (SC): Auditora 

Susana Leandro (SL): Auditora 

Sónia Vieira (SV): Auditora Coordenadora Qualiwork  

Auditores Observadores em treino: 

 

 

Os nomes dos Colaboradores da DSAE intervenientes na AI encontram-se em “2.4. Âmbito da 
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oio às reuniões da 

15, 16 e 17 de Julho 2008: Execução das reuniões da Auditoria conforme Plano Específico 

do Relatório e das não conformidades e observações em Plano de Acções 

se em “2.4. Âmbito da 
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2.4. Âmbito da AI: 

A AI verificou o cumprimento de todos os requisitos aplicáveis da Norma de referência e todos 

os procedimentos do Sistema de Gestão da Qualidade. 

As actividades da Equipa DSAE foram analisadas conforme Plano Específico da Auditoria, tendo 

sido dado especial relevo à gestão orçamental (novos Processos QREN) e gestão das Bolsas 

ESNP. 

Processos Auditados: 

Áreas focadas  
Nome dos Colaboradores 

entrevistados

Apoio Técnico e 
Direcção DSAE 

Carla Ferreira, Daniel 
Leandro e Cristiana 

Rodrigues

Direcção 
DSAE – Recursos 

Humanos  
Carla Ferreira

Direcção 
DSAE 

Carla Ferreira, Cristiana 
Rodrigues e Sandra Capoulas

Qualidade e Apoio 
Jurídico 

Cristiana Rodrigues, Sandra 
Capoulas e Luís Assunção

Equipa Bolsas ESNP Susana Dias

Gestão Orçamental  
Raquel Ferreira, Raquel 

Cunha, Ana Abelho

Gestão de Meios 
Pedro Peralta, Raquel Cunha 

e Sandra Capoulas

Gestão Orçamental 

QREN 

Susana Andrade, Fernanda 

Rodrigues
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A AI verificou o cumprimento de todos os requisitos aplicáveis da Norma de referência e todos 

os procedimentos do Sistema de Gestão da Qualidade.  

As actividades da Equipa DSAE foram analisadas conforme Plano Específico da Auditoria, tendo 

al relevo à gestão orçamental (novos Processos QREN) e gestão das Bolsas 

Nome dos Colaboradores 
entrevistados 

Documentos 

Carla Ferreira, Daniel 
Leandro e Cristiana 

Rodrigues 

DG003, IT003, Procedimentos e registos (PR
11, 13, 25, 26, 55 e 56) 

Carla Ferreira 

Manual da Qualidade, Relatório últimas 
auditorias interna e externa, 

acompanhamento dos objectivos, DG001, 
DG002, DG005 e PR-22 e 23. 

Carla Ferreira, Cristiana 
Rodrigues e Sandra Capoulas 

Revisão do SGQ DG004, procedimentos e 
registos da área da Qualidade e Direcção (PR

15, 21, 40, 41,42,47) 

Rodrigues, Sandra 
Capoulas e Luís Assunção 

IT01, IT02, Procedimentos e registos da área 
da Qualidade (PR-01,12,42,44,47)

Susana Dias 
Procedimentos e registos (PR-03, 04, 05, 07, 

08, 09, 10, 12,14, 18, 43, 44 e 49)

Raquel Ferreira, Raquel 
Cunha, Ana Abelho 

Procedimentos e registos (PR-27, 28, 29, 31, 
32, 33, 34, 37, 38, 39, 50) 

Pedro Peralta, Raquel Cunha 
e Sandra Capoulas 

DG006, Procedimentos e registos (PR-
21, 24, 46) 

Susana Andrade, Fernanda 

Rodrigues 
Procedimentos e registos (PR-51, 52, 53, 54)
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A AI verificou o cumprimento de todos os requisitos aplicáveis da Norma de referência e todos 

As actividades da Equipa DSAE foram analisadas conforme Plano Específico da Auditoria, tendo 

al relevo à gestão orçamental (novos Processos QREN) e gestão das Bolsas 

Auditores 

DG003, IT003, Procedimentos e registos (PR-
SV, JS, SM 

Manual da Qualidade, Relatório últimas 

acompanhamento dos objectivos, DG001, 
 

MM, CR, SV 

Revisão do SGQ DG004, procedimentos e 
registos da área da Qualidade e Direcção (PR- SV, FF, SL, SA 

IT01, IT02, Procedimentos e registos da área 
01,12,42,44,47) 

PR, SA, SV 
 

03, 04, 05, 07, 
08, 09, 10, 12,14, 18, 43, 44 e 49) 

MM, AB, JS, SV, 
SM 

27, 28, 29, 31, 
FB, IV, SV 

-19, 20, 
IV, SA, SV 

51, 52, 53, 54) CR, SC, SV 
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3. Declaração sumária: 

3.1 Clima dos trabalhos 

As actividades da AI decorreram num ambiente de 

especificamente dos Colaboradores directamente envolvidos.

Foi notório que os Colaboradores procuraram preparar

estudando os seus procedimentos, interpretando as Listas de Verificação antecipadam

distribuídas pela Equipa Auditora e, nalguns casos, apresentando sugestões de melhoria.

 

3.2 Propostas de Melhoria identificadas:

Foram identificadas várias propostas de melhoria que deverão ser consideradas no SGQ:

Apoio Técnico e Direcção 

PR-26 Saída de Correspondência

a) Propomos que os IMP.007 Registo de Informações, IMP.008 Registo de Ofícios e 
IMP.009 Registo de Faxes Enviados, existentes em ficheiro Excel passem a estar 
disponíveis em rede partilhada. 

b) Propomos que o arquivo dos comprovativos dos
na Pasta de arquivo por assunto.

PR-56 Gestão das Reclamações ESP

Enviar periodicamente às Instituições um pedido de parecer em falta (seguimento do parecer 

pendente). 

 

Direcção 

PR022 Recrutamento e Selecção

a) Avaliar a relevância de afixar o Plano Anual de Formação como comunicação das 
acções planeadas aos Colaboradores; Assim como o Mapa de Férias.
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As actividades da AI decorreram num ambiente de motivação da Organização e 

especificamente dos Colaboradores directamente envolvidos. 

Foi notório que os Colaboradores procuraram preparar-se para as reuniões de avaliação, 

estudando os seus procedimentos, interpretando as Listas de Verificação antecipadam

distribuídas pela Equipa Auditora e, nalguns casos, apresentando sugestões de melhoria.

3.2 Propostas de Melhoria identificadas: 

Foram identificadas várias propostas de melhoria que deverão ser consideradas no SGQ:

a de Correspondência:  

Propomos que os IMP.007 Registo de Informações, IMP.008 Registo de Ofícios e 
IMP.009 Registo de Faxes Enviados, existentes em ficheiro Excel passem a estar 
disponíveis em rede partilhada.  
Propomos que o arquivo dos comprovativos dos faxes enviados seja apenas realizado 
na Pasta de arquivo por assunto. 

56 Gestão das Reclamações ESP:  

Enviar periodicamente às Instituições um pedido de parecer em falta (seguimento do parecer 

PR022 Recrutamento e Selecção:  

r a relevância de afixar o Plano Anual de Formação como comunicação das 
acções planeadas aos Colaboradores; Assim como o Mapa de Férias. 
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motivação da Organização e 

se para as reuniões de avaliação, 

estudando os seus procedimentos, interpretando as Listas de Verificação antecipadamente 

distribuídas pela Equipa Auditora e, nalguns casos, apresentando sugestões de melhoria. 

Foram identificadas várias propostas de melhoria que deverão ser consideradas no SGQ: 

Propomos que os IMP.007 Registo de Informações, IMP.008 Registo de Ofícios e 
IMP.009 Registo de Faxes Enviados, existentes em ficheiro Excel passem a estar 

faxes enviados seja apenas realizado 

Enviar periodicamente às Instituições um pedido de parecer em falta (seguimento do parecer 

r a relevância de afixar o Plano Anual de Formação como comunicação das 
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b) Repensar a necessidade de emissão na DSAE do Plano e Relatório de Actividades, uma 
vez que estes já estão incluídos no 

PR 23 Plano de Formação: Melhorar o conteúdo do Certificado incluindo o programa de Acção 

de Formação. 

 

ESNP 

PR 44 Devolução de Bolsas de Estudo

matrícula de um aluno pode ter um atraso de 3 meses com impacto na capacidade de obter 

verbas pagas indevidamente ao aluno, propõe

junto da instituição (via e-mail). 

IMP 037 – Projecto-Piloto: Sessões de Acompanhamento 

coluna "dificuldade demonstrada” no IMP.37, uma vez que não é normalmente registada 

qualquer dificuldade que não seja esclarecida no local.

 

GO – QREN: Avaliar a relevância de ter cópias em papel dos comprovativos das despesa

relativas aos reembolsos ao financiamento 

 

3.3 Principais conclusões: 

A auditoria interna decorreu segundo um processo de amostragem (de documentação e 

Colaboradores entrevistados) e conforme o previsto no Plano Específico de Auditoria. 

O SGQ da DSAE encontra-se na generalidade conforme os requisitos da Norma de referência 

(NP EN ISO 9001:2000), eficaz e efectivo.

 

3.4 Avaliação da aplicação da metodologia PDCA aos processos:

Efectuamos uma análise do cumprimento da aplicação da metodologia PDCA a

procedimentos do SGQ da DSAE.
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Repensar a necessidade de emissão na DSAE do Plano e Relatório de Actividades, uma 
vez que estes já estão incluídos no Plano e Relatório de Actividades da DGES.

: Melhorar o conteúdo do Certificado incluindo o programa de Acção 

PR 44 Devolução de Bolsas de Estudo: Atendendo a que o aviso da Instituição da Anulação de 

m aluno pode ter um atraso de 3 meses com impacto na capacidade de obter 

verbas pagas indevidamente ao aluno, propõe-se o desenvolvimento de acções sensibilização 

 

: Sessões de Acompanhamento - Verificar o interesse de manter a 

coluna "dificuldade demonstrada” no IMP.37, uma vez que não é normalmente registada 

qualquer dificuldade que não seja esclarecida no local. 

: Avaliar a relevância de ter cópias em papel dos comprovativos das despesa

relativas aos reembolsos ao financiamento – FSE. 

A auditoria interna decorreu segundo um processo de amostragem (de documentação e 

Colaboradores entrevistados) e conforme o previsto no Plano Específico de Auditoria. 

se na generalidade conforme os requisitos da Norma de referência 

(NP EN ISO 9001:2000), eficaz e efectivo. 

3.4 Avaliação da aplicação da metodologia PDCA aos processos: 

Efectuamos uma análise do cumprimento da aplicação da metodologia PDCA a

DSAE. 
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Repensar a necessidade de emissão na DSAE do Plano e Relatório de Actividades, uma 
Plano e Relatório de Actividades da DGES. 

: Melhorar o conteúdo do Certificado incluindo o programa de Acção 

: Atendendo a que o aviso da Instituição da Anulação de 

m aluno pode ter um atraso de 3 meses com impacto na capacidade de obter 

se o desenvolvimento de acções sensibilização 

ificar o interesse de manter a 

coluna "dificuldade demonstrada” no IMP.37, uma vez que não é normalmente registada 

: Avaliar a relevância de ter cópias em papel dos comprovativos das despesas 

A auditoria interna decorreu segundo um processo de amostragem (de documentação e 

Colaboradores entrevistados) e conforme o previsto no Plano Específico de Auditoria.  

se na generalidade conforme os requisitos da Norma de referência 

Efectuamos uma análise do cumprimento da aplicação da metodologia PDCA aos vários 
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PLANEAR (P): A DSAE definiu em procedimentos os processos relativos às actividades que 

desenvolve, assim como os objectivos da qualidade. Estão definidas as actividades, 

responsabilidades e recursos necessários para 

EXECUTAR (D): A DSAE implementa as acções previstas nos procedimentos e os Colaboradores 

estão envolvidos. 

VERIFICAR (C): A fase de verificação foi executada através da auditoria interna, revisão do SGQ 

e monitorização dos objectivos definidos. 

ACTUAR (A): Os compromissos expressos no Plano de Acções Correctivas (PAC) visam a 

correcção das deficiências detectadas nesta AI. São propostas diversas acções de melhoria, 

favorecendo a melhoria contínua.

 

 

3.4 Número de não conformidades por

O Quadro seguinte apresenta o número de Não Conformidades e Observações apuradas, 

requisito a requisito da Norma NP EN ISO 9001:2000:

 

 

Evid. 

4
.1

 

4
.2

 

5
.1

 

5
.2

 

5
.3

 

5
.4

 

5
.5

 

NNC  1     

Obs       

 

 

Nota explicativa:  

A Equipa Auditora regista como “Não Conformidade” aquelas que têm impacte, potencial ou 

real, no Sistema de Gestão da Qualidade da Organização e/ou Público
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definiu em procedimentos os processos relativos às actividades que 

desenvolve, assim como os objectivos da qualidade. Estão definidas as actividades, 

responsabilidades e recursos necessários para obter os resultados.  

implementa as acções previstas nos procedimentos e os Colaboradores 

A fase de verificação foi executada através da auditoria interna, revisão do SGQ 

definidos.  

Os compromissos expressos no Plano de Acções Correctivas (PAC) visam a 

correcção das deficiências detectadas nesta AI. São propostas diversas acções de melhoria, 

favorecendo a melhoria contínua. 

3.4 Número de não conformidades por requisito da Norma: 

O Quadro seguinte apresenta o número de Não Conformidades e Observações apuradas, 

requisito a requisito da Norma NP EN ISO 9001:2000: 

5
.5

 

5
.6

 

6
.1

 

6
.2

 

6
.3

 

6
.4

 

7
.1

 

7
.2

 

7
.3

 

7
.4

 

7
.5

 

7
.6

 

8
.1

 

            

1   1      1   

A Equipa Auditora regista como “Não Conformidade” aquelas que têm impacte, potencial ou 

real, no Sistema de Gestão da Qualidade da Organização e/ou Público-alvo. 
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definiu em procedimentos os processos relativos às actividades que 

desenvolve, assim como os objectivos da qualidade. Estão definidas as actividades, 

implementa as acções previstas nos procedimentos e os Colaboradores 

A fase de verificação foi executada através da auditoria interna, revisão do SGQ 

Os compromissos expressos no Plano de Acções Correctivas (PAC) visam a 

correcção das deficiências detectadas nesta AI. São propostas diversas acções de melhoria, 

O Quadro seguinte apresenta o número de Não Conformidades e Observações apuradas, 

8
.1

 

8
.2

 

8
.3

 

8
.4

 

8
.5

 
     

    1 

A Equipa Auditora regista como “Não Conformidade” aquelas que têm impacte, potencial ou 
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A Equipa Auditora regista como “Observações” aquelas que, sendo corrigidas, trazem 

benefícios aos mecanismos de controlo do Sistema, ou são questões pontuais, não 

sistemáticas, ou ainda as que não apresentam ainda matéria para verificação.

Lisboa, 21 de Agosto 2008 

 

A Equipa Auditora: 

 

Ana Bastos  

Cristiana Rodrigues  

Fátima Ferreira  

Filipa Barata  

Inês Vasques  

Joana Silva  

Mafalda Macedo  

Paulo Ribeiro  

Sandra Capoulas  

Sofia Mota  

Sónia Vieira  

Susana Andrade  

Susana Leandro  

Anexo: Proposta de 
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Auditora regista como “Observações” aquelas que, sendo corrigidas, trazem 

benefícios aos mecanismos de controlo do Sistema, ou são questões pontuais, não 

sistemáticas, ou ainda as que não apresentam ainda matéria para verificação. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: Proposta de Plano de Acções Correctivas 
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Auditora regista como “Observações” aquelas que, sendo corrigidas, trazem 

benefícios aos mecanismos de controlo do Sistema, ou são questões pontuais, não 
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Nº Área Funcional 
/ Processo / 
Requisito 
afectado

Emitido por 
(Nome e 
data) 

Descrição da Não Conformidade/ 
Não Conformidade Potencial 

1 Apoio Técnico 
e Direcção / 
5.5.1

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

Observação:  O DG003 Política de CI 
carece de actualização pois refere a 

edição de publicações que já não se 

encontra nas competências da DSAE.

2 Direcção DSAE 
/ 6.2.2

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

Obervação: O documento DG 005 

"Descrição de funcões e perfis" ainda 

não prevê a Equipa Apoio Técnico que 

foi constituída pela fusão 

Comunicação e Imagem e Apoio 

Administrativo.

3 Direcção DSAE 
/ 8.5.2

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

Observação: Ainda não estão 
registadas as decisões da reunião de 

revisão do  SGQ 2007 na base de 

dados Acções, Anomalias e 

Reclamações.

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

Observação:                                                           
a) A Lista de Fornecedores críticos 

qualificados de 2007 já não se 

encontra actualizada (refere as 

Estrelas de Papel).

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

b) Os Fornecedores Moore Stephens e 

Cerb considerados críticos não estão 

qualificados.

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

Não Conformidade:                                      
a) O documento DG 006 Política de 

Informática não se encontra 

actualizado 

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

b) As Colaboradoras Cheinaz Vissram 

e Vera Vicente já não se encontram 

na DSAE, embora ainda constem 

como utilizadoras DSAE

Equipa 
Auditora 
Julho 2008

c) No seguimento da comunicação via 

e-mail da Direcção de Serviços ainda 

não estão actualizadas as funções das 

Colaboradoras Cristiana Calado, 

Sandra Capoulas e Susana Carvalho 

de Andrade

Gestão 
Orçamental / 
7.4.1

Informática  / 
4.2.4

4

5
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Descrição da Não Conformidade/ 
Não Conformidade Potencial 

Causa da Não 
Conformidade/ Não 

Conformidade 
Potencial

Descrição da Nota Explicativa 
/ Correcção / Acção 

Correctiva / Acção Preventiva 

:  O DG003 Política de CI 

carece de actualização pois refere a 

edição de publicações que já não se 

encontra nas competências da DSAE.

Novas competências 

da DSAE.

Correcção:  Actualizar o DG003 
Política de Comunicação e 

Imagem

: O documento DG 005 

"Descrição de funcões e perfis" ainda 

não prevê a Equipa Apoio Técnico que 

foi constituída pela fusão 

Comunicação e Imagem e Apoio 

Reestruturação do 

Serviço

Correcção:  Actualizar o DG 005 
"Descrição de funcões e perfis" 

: Ainda não estão 

registadas as decisões da reunião de 

revisão do  SGQ 2007 na base de 

dados Acções, Anomalias e 

Atraso no registo Correcção: Actualizar a base de 
dados Acções, Anomalias e 

Reclamações.

:                                                           

a) A Lista de Fornecedores críticos 

qualificados de 2007 já não se 

encontra actualizada (refere as 

Estrelas de Papel).

Atraso na actualização. 

Ausência da Colega 

com esta 

responsabilidade 

especificamente.

Correcção:                                                             
Actualizar a Lista de fornecedores 

critícos 

b) Os Fornecedores Moore Stephens e 

Cerb considerados críticos não estão 

Recente contratação Nota explicativa: O Fornecedor 
Cerb de auditoria à contabilidade 

pública não é considerado critico. 

Correcção: Qualificar o 
Fornecedor critico Moore 

Stephens.

Não Conformidade:                                      
a) O documento DG 006 Política de 

Informática não se encontra 

Novas competências 

da DSAE. 

Correcção: Actualizar o 
documento DG006

b) As Colaboradoras Cheinaz Vissram 

e Vera Vicente já não se encontram 

na DSAE, embora ainda constem 

como utilizadoras DSAE

Alterações da equipa 

RH DSAE. Atraso na 

actualização.

Correcção: Actualizar a rede e 
os Utilizadores

c) No seguimento da comunicação via 

e-mail da Direcção de Serviços ainda 

não estão actualizadas as funções das 

Colaboradoras Cristiana Calado, 

Sandra Capoulas e Susana Carvalho 

Alterações da equipa 

RH DSAE. Atraso na 

actualização.

Correcção: Actualizar a rede e 
os Utilizadores                     

Acção Correctiva: Actualizar o 
Procedmento PR22 garantindo o 

registo do pedido ao HelpDesk da 

actualização dos contactos: 

Entrada e Saída de 

Colaboradores.

PLANO DE ACÇÃO CORRECTIVO
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Descrição da Nota Explicativa 
/ Correcção / Acção 

Correctiva / Acção Preventiva 

Data de 
conclusão 
prevista

Responsável 
(Nome e Data)

:  Actualizar o DG003 31-Ago-08 Gestoras da 

Qualidade

:  Actualizar o DG 005 

"Descrição de funcões e perfis" 

31-Ago-08 Directora de 

Serviços

: Actualizar a base de 

dados Acções, Anomalias e 

31-Ago-08 Gestoras da 

Qualidade

:                                                             

Actualizar a Lista de fornecedores 

31-Ago-08 Gestão 

Orçamental

O Fornecedor 

Cerb de auditoria à contabilidade 

pública não é considerado critico. 

31-Ago-08 Gestão 

Orçamental

05-Set-08 Directora de 

Serviços 

(Fornecedor)

: Actualizar a rede e 05-Set-08 Directora de 

Serviços 

(Fornecedor)

: Actualizar a rede e 

os Utilizadores                     

: Actualizar o 

Procedmento PR22 garantindo o 

registo do pedido ao HelpDesk da 

actualização dos contactos: 

05-09-2008                                                                                                          

31-08-2008

Directora de 

Serviços 

(Fornecedor)

PLANO DE ACÇÃO CORRECTIVO
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F. RELATÓRIO DA AUDITORIA EXTERNA
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10. ABREVIATURAS 

AP Administração Pública

BSC Balanced Scorecard

DATA Divisão de Apoio Técnico e Administrativo

DGES Direcção-

DRMCI Divisão de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperação Internacional

DSAE Direcção de Serviços de Apoio ao Estudante

DSAES Direcção de Serviços de Acesso ao Ensino Superior

DSSRES Direcção de Serviços de Suporte à Rede do Ensino Superior

MCTES Ministério da 

FV Fonte de Verificação

OB Objectivo

OE Objectivo Estratégico

QUAR Quadro de Avaliação e Responsabilização

SIADAP 
Sistema Integrado de Gestão e Avaliação do Desempenho na Administração 
Pública 

SIADAP 1 
Subsistema
Pública 

SIADAP 2 
Subsistema de Avaliação do Desempenho dos Dirigentes da Administração 
Pública 

SIADAP 3 
Subsistema de Avaliação do Desempenho dos Trabalhadores da 
Administração Pública

TIC Tecnologias de Informação e Comunicação
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Administração Pública 

Balanced Scorecard 

Divisão de Apoio Técnico e Administrativo 

-Geral do Ensino Superior 

de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperação Internacional

Direcção de Serviços de Apoio ao Estudante 

Direcção de Serviços de Acesso ao Ensino Superior 

Direcção de Serviços de Suporte à Rede do Ensino Superior 

Ministério da Ciência, Tecnologia e Ensino Superior 

Fonte de Verificação 

Objectivo 

Objectivo Estratégico 

Quadro de Avaliação e Responsabilização 

Sistema Integrado de Gestão e Avaliação do Desempenho na Administração 

Subsistema de Avaliação do Desempenho dos Serviços da Administração 

Subsistema de Avaliação do Desempenho dos Dirigentes da Administração 

Subsistema de Avaliação do Desempenho dos Trabalhadores da 
Administração Pública 

ogias de Informação e Comunicação 
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de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperação Internacional 

Sistema Integrado de Gestão e Avaliação do Desempenho na Administração 

de Avaliação do Desempenho dos Serviços da Administração 

Subsistema de Avaliação do Desempenho dos Dirigentes da Administração 
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11. GLOSSÁRIO 

Nos termos do artigo 4.º da Lei 66

expressões: 

Benchmarking É um processo sistemático e contínuo de avaliação dos produtos, serviços e 
processos de 
representantes das melhores práticas com a finalidade de comparar 
desempenhos e identificar oportunidades de melhoria na organização.

Competências O parâmetro de avaliação que traduz o conjunto de 
capacidades de acção e comportamentos necessários para o desempenho 
eficiente e eficaz, adequado ao exercício de funções por dirigente ou 
trabalhador.

Dirigentes máximos do 
serviço 

Os titulares de cargos de direcção superior do 1.º grau ou 
equiparado, outros dirigentes responsáveis pelo serviço dependente de 
membro do Governo ou os presidentes de órgão de direcção colegial sob sua 
tutela ou superintendência.

Dirigentes superiores Os dirigentes máximos dos serviços, os titulares d
do 2.º grau ou legalmente equiparados e os vice 
órgão de direcção colegial.

Dirigentes intermédios Os titulares de cargos de direcção intermédia dos 1.º e 2.º graus ou 
legalmente equiparados, o pesso
encontre em exercício de funções de direcção ou equiparadas inerentes ao 
conteúdo funcional da carreira
exercício se prolongue por prazo superior a seis meses no ano em 
outros cargos e chefias de unidades orgânicas.

Indicadores de 
Desempenho 

Medida de um objectivo que se pretende alcançar ou atingir, de um recurso 
mobilizado, de um efeito obtido, de um elemento de qualidade, de uma 
variável de contexto.

Objectivos O parâmetro de avaliação que traduz a previsão dos resultados que se 
pretendem alcançar no tempo, em regra quantificáveis.

Serviço efectivo O trabalho realmente prestado pelo trabalhador nos serviços.
 

Serviços Os serviços da administração dir
regional autónoma e da administração autárquica, incluindo os respectivos 
serviços desconcentrados ou periféricos e estabelecimentos públicos, com 
excepção das entidades públicas empresariais.

Trabalhadores Os trabalhadores da Administração Pública que não exerçam cargos 
dirigentes ou equiparados, independentemente do título jurídico da relação 
de trabalho, desde que a respectiva vinculação seja por prazo igual ou 
superior a seis meses, incluindo pessoal integra
encontre em serviço de funções de direcção ou equiparadas inerentes ao 
conteúdo funcional dessa carreira.

Unidades homogéneas Os serviços desconcentrados ou periféricos da administração directa e 
indirecta do Estado que 
fornecem o mesmo tipo de bens e ou prestam o mesmo tipo de serviços.

Unidades orgânicas Os elementos estruturais da organização interna de um serviço quer 
obedeçam ao modelo e estrutura hierarquizada, matricial o
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Nos termos do artigo 4.º da Lei 66-B/2007, de 28 de Dezembro, são consideradas as seguintes 

É um processo sistemático e contínuo de avaliação dos produtos, serviços e 
processos de trabalho das organizações que são reconhecidas como 
representantes das melhores práticas com a finalidade de comparar 
desempenhos e identificar oportunidades de melhoria na organização.

O parâmetro de avaliação que traduz o conjunto de conhecimentos, 
capacidades de acção e comportamentos necessários para o desempenho 
eficiente e eficaz, adequado ao exercício de funções por dirigente ou 
trabalhador. 

Os titulares de cargos de direcção superior do 1.º grau ou 
equiparado, outros dirigentes responsáveis pelo serviço dependente de 
membro do Governo ou os presidentes de órgão de direcção colegial sob sua 
tutela ou superintendência. 

Os dirigentes máximos dos serviços, os titulares de cargo de direcção superior 
do 2.º grau ou legalmente equiparados e os vice – presidentes ou vogais de 
órgão de direcção colegial. 

Os titulares de cargos de direcção intermédia dos 1.º e 2.º graus ou 
legalmente equiparados, o pessoal integrado em carreira, enquanto se 
encontre em exercício de funções de direcção ou equiparadas inerentes ao 
conteúdo funcional da carreira, os chefes de equipas multidisciplinares cujo 
exercício se prolongue por prazo superior a seis meses no ano em 
outros cargos e chefias de unidades orgânicas. 

Medida de um objectivo que se pretende alcançar ou atingir, de um recurso 
mobilizado, de um efeito obtido, de um elemento de qualidade, de uma 
variável de contexto. 

O parâmetro de avaliação que traduz a previsão dos resultados que se 
pretendem alcançar no tempo, em regra quantificáveis. 

O trabalho realmente prestado pelo trabalhador nos serviços. 

Os serviços da administração directa e indirecta do Estado, da administração 
regional autónoma e da administração autárquica, incluindo os respectivos 
serviços desconcentrados ou periféricos e estabelecimentos públicos, com 
excepção das entidades públicas empresariais. 

trabalhadores da Administração Pública que não exerçam cargos 
dirigentes ou equiparados, independentemente do título jurídico da relação 
de trabalho, desde que a respectiva vinculação seja por prazo igual ou 
superior a seis meses, incluindo pessoal integrado em carreira que não se 
encontre em serviço de funções de direcção ou equiparadas inerentes ao 
conteúdo funcional dessa carreira. 

Os serviços desconcentrados ou periféricos da administração directa e 
indirecta do Estado que desenvolvem o mesmo tipo de actividades ou 
fornecem o mesmo tipo de bens e ou prestam o mesmo tipo de serviços.

Os elementos estruturais da organização interna de um serviço quer 
obedeçam ao modelo e estrutura hierarquizada, matricial ou mista.
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B/2007, de 28 de Dezembro, são consideradas as seguintes 

É um processo sistemático e contínuo de avaliação dos produtos, serviços e 
trabalho das organizações que são reconhecidas como 

representantes das melhores práticas com a finalidade de comparar 
desempenhos e identificar oportunidades de melhoria na organização. 

conhecimentos, 
capacidades de acção e comportamentos necessários para o desempenho 
eficiente e eficaz, adequado ao exercício de funções por dirigente ou 

Os titulares de cargos de direcção superior do 1.º grau ou legalmente 
equiparado, outros dirigentes responsáveis pelo serviço dependente de 
membro do Governo ou os presidentes de órgão de direcção colegial sob sua 

e cargo de direcção superior 
presidentes ou vogais de 

Os titulares de cargos de direcção intermédia dos 1.º e 2.º graus ou 
al integrado em carreira, enquanto se 

encontre em exercício de funções de direcção ou equiparadas inerentes ao 
os chefes de equipas multidisciplinares cujo 

exercício se prolongue por prazo superior a seis meses no ano em avaliação e 

Medida de um objectivo que se pretende alcançar ou atingir, de um recurso 
mobilizado, de um efeito obtido, de um elemento de qualidade, de uma 

O parâmetro de avaliação que traduz a previsão dos resultados que se 

ecta e indirecta do Estado, da administração 
regional autónoma e da administração autárquica, incluindo os respectivos 
serviços desconcentrados ou periféricos e estabelecimentos públicos, com 

trabalhadores da Administração Pública que não exerçam cargos 
dirigentes ou equiparados, independentemente do título jurídico da relação 
de trabalho, desde que a respectiva vinculação seja por prazo igual ou 

do em carreira que não se 
encontre em serviço de funções de direcção ou equiparadas inerentes ao 

Os serviços desconcentrados ou periféricos da administração directa e 
desenvolvem o mesmo tipo de actividades ou 

fornecem o mesmo tipo de bens e ou prestam o mesmo tipo de serviços. 

Os elementos estruturais da organização interna de um serviço quer 
u mista. 
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Utilizadores externos Os cidadãos, as empresas e a sociedade civil.

Utilizadores internos Os órgãos e serviços da administração directa e indirecta do Estado e das 
administrações regional e autárquica, com excepção das entidades públicas 
empresa

Qualidade  

Indicadores  

Eficácia  

Eficiência  
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Os cidadãos, as empresas e a sociedade civil. 

Os órgãos e serviços da administração directa e indirecta do Estado e das 
administrações regional e autárquica, com excepção das entidades públicas 
empresariais. 
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Os órgãos e serviços da administração directa e indirecta do Estado e das 
administrações regional e autárquica, com excepção das entidades públicas 
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