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GPEAR] 8972008 26-01-2008

MINISTERI) DA CIENC IA, TEGNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

C abinete do M

| ﬁyﬂ; Is. L/ J s Comly
2?01.96‘ \-a%_ m'/

S/referéncia S/comunica ;8o de

inistro

Exma. Senhora

Profa, Doutora Maria Jodo Valente Rosa
Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacio
e RelagBes Internacionais

Av. Duque de lf\viia, NO 137 - 30

1069-016 Lisboa

N/referéncia 37 DEZ 38~ R B 6 1 9
Enta no. 8448
Proc. n%, 12.1/03.808

Encarrega-me o Senhkor Ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior de enviar a

V. Exa., cépia do v/oficio n.o 9 .0, de 21/11/2008, em referéncia ao assunto acima

-
Assunto: Alteracgédo dos QUAI.
mencionado, sobre ¢ qual exarot o seguinte despacho:
"“Concordo.
As) José Maiiano Gago”
Com os melhores cumprimentos,
-

/MIN

Estrada das L: ranjeiras, 205
Telef.: 21" 2310 00

o} Chefe do Gabinete,

/x—:‘luz___

(Armando Trié‘{ de Abreu) .

1649-018 Lisboa

Fax: 21 72714 57
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11 |
Exmo. Senhor
Chefe do Gabinete de Sua Exceléncia
O Ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino
Superior
- Pl Estrada das Laranjeiras, 197-205
My - 1649-018 LISBOA -
s ox (ERA
NSO K
sé eticno G987
Sua referéncia Sud ca nunicacdo ) Nossa referéncia Data
Oficio n° 910 21-11-2008

Assunto: Alterac@o dos QUAR

A Direcc@o Geral e Ensino . uperior [DGES e este Gabinete de Planeamento,
Estratégia, Avdliacéo e Relagcde Intemacionais (GPEARI), na sequéncfc do processo
de monitorizacao e c:vclidg:éo F 2rmanente dos respectivos Quadros de Avaliagdo e
Responsqbilizqgao {QUAR), entenderam propor  diteragdes  gos mesmos,

fundamentando as suQs propostc s conforme documentos que se juntam, em anexo.

Nos termos das competéncias gL 2 est@o cometidas ao GPEAR| pele n° 2 do artigo 10°
da Llei'n® 66-8/2007, de 28 de De; 2mbro, conjugado com o determinado ng alinea d)
do arfigo 13° dg mesma lei, e por jue as alteragses Propostas reflectem o adequacao
a modificacées oconiclas no cick de gesto de cada um dos organismos em causa,
venho submeter qs mesmas a SUC Exceléncia o Senhor Ministro da Ciéncia, Tecnologia
& Ensino Superior, para efeitos de ¢ provagdo.

YA4T

ou,!,u/o‘a

Ak Ajos oy

A Subdirectora Gergl

. . e
= S i e B

22 it o8

J -
(Professora Do tora. Maria Jodo Valente Rosa) 7 / Toveea
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DGES Direccio Geral do Ensino Superior

- INISTERIO DA CIENCIA, TECNQLOGIA B ENSINO SUPBRIOR

Al TERACBES AQ QUAR DA DGES

i. INTRODUGAO

O QUAR é um quadro referen a sbbre arazio de ser e de existéncia dos servicos (miss&a),
dos seus propésitos de acgdo ‘objectivos estratégicos), da afericdo da sua concretizagdo e dg
explicitagdo sumayig dos desvii:s apurados no fim do ciclo de gestso.

O QUAR da DGES foi aprovac 9, por despacho do Ministro da Cigncia e Tecnolagia e Ensino
Superior, no dia 30/06/2008,

Contudo, os objectivos e inc icadores fixados ne QUAR estso sujeitos a avaliagédo e
actualizagdo permarente, nos emos do n.° 1 do art° 19,0 da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de
Dezembro,

Assim, atendendo z factores ixtrinsecos 3 Direccdo-Geral do Ensino Superior, existem
alteragdes a ser registadas no Q JAR.
Ii. DAS ALTERAGGES Do WAR

O Objectivo n.e 5 dn QUAR d» DGES - “Mefhorar e alargar o Sisterng de Gestio de
Controjo Interno”, 1o sey indicz dor n.° 7. prevé como meta de cumprimento do objectivo o

procedimentais g adoptar no fy 1cionamento "dos servicos da Direcgéd-Geral do Ensino
Superior, as quals iriam consubsts nciar, neste ¢aso, modificagdes a introduzir ao regulamento
interno em vigor.

A
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DGES D recgio Geral do Ensino Superior

ML 'ISTERIO DA CLENCIA, TECNOLOGIA B ENSTNG SUFERIOR

Para prossecugdc do objectivi e indicador referidos, foram realizadas diversas reuniées com
um grupo de frabalho compos io por um dirigente intermédio (Dra. Fatima Ferreira, Chefe de

O processo de elaboragdo do 1ove Regulamento Interno conheceu vérias etapas (Doc. n.° 1),
culminando com a presentagi o de uma proposta final, no dia 07/08/2008, dirigida a0 Director-
Geral, o Prof. Anténio Moréo T as ~ cfr. Doc. n.° 2 que, para os devidos efeitos, se Junta.

Posteriormente, a proposta or a mencionada foi objecto de discussao, tendo em vista a sua
apresentagdo a fodos os furicionarios da DGES, no decorrer dos meses de Agosto e
Setembro, de acords com o es ipulado no Decreto-Lei n.° 259/98, de 18 de Agosto.

A proposta supra foi haseada r a legislagéo vigente a data da sua apresentacdo. Ndo obstante,
foi tido em consideragéo, desd 3 logo, o previsto na Lei n.° 12-A/2008, de 27 de Fevereiro que
estabelece os regimes de vinc ilagdo, de carreiras e de remunerages dos frabathadores que
exercem fungdes priblicas — D¢ 5 n.° 3. ‘

Com efeito, previa o art.® 118. , n.° 7 da Lei n.° 12-AJ2008 que “As restantes disposigoes da
presente lei produzam efeitfos. 'a data de entrada em vigor do RCTFP * (Regime do Contrato
de Trabalho em Fungdes Pabl :as), e o art.® 87.° do mesmo diploma: “O RCTFP & aprovado
por lef".

Assim sendo, o processo conducente & aprovagdo do Regulamento Interno foi
necessariamente interrompido, zom a publicagdo da Lei n.° 59/2008, de 11 de Setembro, que
aprova o Regime do Contrato d 3 Trabatho em FungBes Pdblicas.

A Lei n.° 58/2008, de 11 de S tembro, que entra em vigor no dia 01/01/2009, veio introduzir
uma nova discipiina normativa relativa ao exercicio de fungBes publicas, face aos modelos
anteriormente vigen}:es, dando continuidade a implementagdo de um conjunto de reformas

previstas para a Administragio >dblica.

Ay
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per se, se reveste de alguma ¢ omplexidade.

Dezembro.

Junta: 3 Documentos.

Lisboa, 26 de Setembro de 2003

Com os methores cumprimento..,

A

it

y

DGES Direccido Geral do Ensino Superior

M ISTARIO DA CIENCIA, TECNOLOGLS & ENSING SUPERTOR

O Director-Geral

»

AT/

(Antonio Morzo Dias)

A produgdio sucessiva de reg llamentos do organismo poderia, desta forma, conduzir a uma
indefiniclio das regras proced mentais relativas ao funcionamento dos servigos da Direcgao-
Geral do Ensino Superior, bet 1 como a um prolongamento no tempo de um processo que j4,

Atendendo &s razdes acima in ‘ocadas, a Direcgdo-Geral do Ensino Superior, no compromisso
assumido de cumprmento dcs objectivos tragados no QUAR, solicita que a elaboragdo do
Regulamento Interno seja deferida para momento ulterior e que o Indicador n.® 7 do
Objectivo n.®> 5 do QUAR da )GES nio seja tido em consideragdo, para efeitos de avaliagdo
) -anual dos servigos, nos fernos dos art°s 15° e seguintes da Lei 66-B/2007, de 28 de
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DGES I irecgio Geral do Ensino Superior

M NISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA T ENSINO SUPERIOR

Deste modo, foi adoptada gra de parte das normas estabelecidas no Cédigo do Trabalho e na
Sua regulamentagio. Ressal &-se, no entanio, que a aplicagso daqueles texios legais acs
contratos de trabalho em fung jes publicas & feita com algumas adaptagGes, tendo em conta o
inforesse ptiblicu e as especifi idades da Administragdo Pyblica.

Nas matérias relativas a dure 780 de trabalho e organizagéio, a adaptabilidade do tempo de
trabalhe é uma das inovagde s que velo importada das normas do Cédigo do Trabalho, no
sentido da flexibilizagdo dos he rérios, até um méaximo de 50 horas.

- No que concere a0s instrume ntos de regulamentagdio colectiva de trabalho negocial, adopta-

se uma tipologia ¢specifica (ue se diferencia, em alguns aspectos, do que se encontra
previsto no Cédige «lo Trabalhe e respectiva regulamentagao. ‘

Assim, o n.° 4 do art.” 1152 da Lej n.° 59/2008, de 11 de Setembro, estatui que: “A elaboragdo
de fregulamento inferno do or¢ do ou servigo sobre determinadas matérias pode ser tornada
obrigatéria por instrurnento de | #gulamentacdo colectiva de trapalhio negocial.”

Face aos exempies ora ent nciados, e atendendo as inGmeras alteragdes legislativas
implementadas, torna-se imper itivo efectuar-uma revisio do modelo de Regulamento Interno
proposto, para que nele sejam 1 ontempladas as novas situagbes juridicas:

. Alnda que, por mera hipbtese, 1o fosse este o entendimento acolhido, o novo Regulamento

Interno, tal como foi definido, ac ser publicado ira ter um perfodo de vigéncia muito curto, dado
que a proposta que foi aceite yrevia a entrada em vigor do mesmo *(...) no dia 1 do més
seguinte ao da data da sua P ihlicagdo™, para garantir a sua plena eficicia e permitir uma
melhor adesdo as novas regras lefinidas, por parte dos frabalhadores,

N&o tendo sido fundado no nove acervo legislativo aplicavel, o referido Regulamento teria que,
forgosamente, ser reapreciado A luz da nova legisiacgo (ie. Lei n° 59/2008, de 11 de
Setembro), levando & elaboraga de umn novo Regulamento Interno,

/Ao

e —
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B. INQUERITO AO WEB SITE DA DGES

Direcgdo-Geral do Ensino Superior 205 \



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2008

INQUERITO AO WEB SITE DA DGES

O primeiro inquérito teve como propdsito analisar a utilidade, qualidade e pertinéncia do novo Web site

da DGES (objectivo 1), junto de todos os colaboradores, e ainda recolher sugestdes e opinides que

ajudem a melhora-lo, visto tratar-se de um projecto em permanente actualizagdo e melhoria.

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

avengados), e realizado cerca de um més apds a entrada em funcionamento do Web site, em

15/04/2009.

e Destinatarios: 106 Colaboradores da DGES

e N.2 Inquéritos Respondidos: 34

e Taxa de Resposta Executada: 32%

e Taxa de Resposta Objectivo: 50%

O inquérito era constituido por 15 questdes, 5 para caracterizar o design/formatagdo, 6 para avaliar a

navegacdo/informacdo e 4 questdes de cardcter geral. Destas 15 questdes, 2 referiam-se a solicitagdo de

sugestdes/informacdes, pelo que ndo foram consideradas para o calculo estatistico.

e ANALISE DA TAXA DE RESPOSTA

% Inquéritos Respondidos

32,1%

% Inquéritos Ndo Respondidos

67,9%

Comentdrio:

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

Sugestao:

% Motivar os colaboradores internos da DGES demonstrando a importancia das suas

opinides em relagdo a futuras alteragdes do site.

e MEDIA DAS RESPOSTAS POR GRUPO DE QUESTOES

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

A escala utilizada para monitorizar o inquérito foi a seguinte:

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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visivel.

-

Escala 1-3 | Mengao
1 Nada
2 Pouco
3 Muito
GRUPO 1 - DESIGN E FORMATACZ\O - N
Design/Formatagao
Comentarios: O objectivo foi atingido
excepto no tamanho de letra.
Cor do texto
Proposta de Accdo Correctiva: Tamanho da Letra
Aumentar o tamanho de letra. Tipo de Letra
Estrutura
Realizacdo de Accao Correctiva: Foi
aumentado o tamanho e cor da letra, no Design
sentido de a tornar mais carregada e
00 05 1,0 1,5 20 25 30
. J
Figura 15 - Design e Formatagao
GRUPO 2 - NAVEGACAO/INFORMAGAO
Navegac¢io/Informacdo A

Dificuldade de leitura e compreensdo dos textos

Utilidade da informagdo

Pertinéncia especifica da informagdo

Pertinéncia geral da informagdo

Facilidade de navegagdo

0,0

05 1,0 15 20 25 30

Figura 16 - Navegagdo / Informagdo
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Comentarios: O objectivo foi atingido a excepcdo da facilidade de navegagdo. De notar que, no que
respeita aos textos do site (1.4), os colaboradores encontram-se muito satisfeitos com a sua clareza,

dado que consideram que estes ndo sdo nada complicados e aborrecidos.

Proposta Accdo Correctiva: Simplificar os menus de navegacado.

Realizacdo de Accdo Correctiva: Nalgumas dareas, foram reestruturados os menus de modo a simplificar

a navegacgdo no Web site.
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C. INQUERITO DE AVALIAGAO DE SATISFACAO NO AMBITO DA
CANDIATURA A BOLSAS DE ESTUDO — ESTABELECIMENTOS
DE ENSINO SUPERIOR NAO PUBLICO
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INQUERITO DE AVALIAGCAO DE SATISFAGAO — ESTABELECIMENTOS DE ENSINO SUPERIOR NAO

PUBLICO

INQUERITO DE AVALIACAO DE SATISFACAO

»» Aplicagdo via e-mail em Margo 2009 referente a avaliacdo de satisfacdo do ano 2009:

Destinatarios: 94 do ESNP

N.2 Inquéritos Respondidos: 62

Taxa de Resposta Executada: 66%

Taxa de Resposta Objectivo: 50%

Anadlise da Taxa de Resposta

% Inquéritos Respondidos

66,0%

% Inquéritos Ndo

Respondidos

34,0%

Taxa de Resposta

0% Inquéritos
Respondidos

B % Inquéritos
Nao
Respondidos

66,0%
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% Inquéritos Respondidos e Ndo
Respondidos

O% Inqueritos
Respondidos PP

B % Inquéritos

42,6% Neo
Respondidos PP

0% Inquéritos
Respondidos
NPP

% Inquéritos Respondidos

Respondidos NPP

42,6%
PP
% Inquéritos N&o
14,9%
Respondidos PP
% Inquéritos Respondidos
23,4%
NPP
% Inquéritos Ndo
19,1%

Taxa de Resposta

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

Taxa Resposta Taxa Resposta % Taxa Nao
PP NPP Resposta PP

% Taxa Nao
Resposta NPP
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Taxa Resposta PP 74,1%

Taxa Resposta NPP 55,0%

Taxa Nao Resposta PP 25,9%

Taxa Nao Resposta NPP 45,0%
Comentario:

% O objectivo da taxa de resposta foi atingido, uma vez que foi superior a 50%;
% As Instituigdes do Privado que integram o Projecto-Piloto tiveram uma taxa de
resposta menor que as outras Instituigdes;
o Este resultado demonstra o desagrado ou o desinteresse crescente de
colaborar com a DSAE pelo facto do pagamento anual ao Projecto-Piloto

ter sido cancelado;

Sugestado:

% Motivar as Instituicbes Projecto-Piloto disponibilizando informagdo transparente e
atempada relativamente a alteragdes futuras na relagdo/parceria entre as

instituicdes e a DSAE.
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Média das respostas por grupo de questoes de todas as Instituicoes

»» Objectivo a atingir: Média das respostas igual ou superior ao grau 3
(Satisfeito)

Escala de Avaliagdo:

1 — Insatisfeito
2 — Pouco Satisfeito
3 — Satisfeito

4 — Muito Satisfeito

2. Atendimento Telefénico

4,00

3,50

3,00

2,50 -
2,00 -
1,50 -
1,00 -

Tempo de espera Eficacia no Informagdes e Simpatia e Cordialidade
encaminhamento do seu esclarecimentos
contacto

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

Proposta Accdo Correctiva: Actualizagdo do Call Center.
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3.Contacto por E-mail
4,00

3,50

3,00 +

2,50 -~

2,00 +

1,50 A

1,00 - T

Tempo de Resposta Informag0es e esclarecimentos

Comentarios: O objectivo foi atingido.

4. Informacao Disponivel

Satisfaz as Necessidades Adequada Atempada

Clara e Objectiva

Comentarios: O objectivo foi atingido.
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5. Meios de Informacao

4,00

3,50

Internet E-mail

3,00 +
2,50 -~
2,00 +
1,50 A
1,00 - T

Comentarios: O objectivo foi atingido.

6. Concurso de Bolsas de Estudo
4,00
3,50
3,00 -
2,50 -+
2,00 -
1,50 A
1,00 -
Divulgagao dos Prazos de Informagdo de Suporte ao Minuta de Aproveitamento Acompanhamento e
Candidatura Registo de Candidaturas (Facilidade de Esclarecimento de Duvidas
Preenchimento) no decorrer do Ano lectivo

Comentarios: O objectivo foi atingido excepto quanto a minuta de aproveitamento.

Proposta Accdo de Melhoria: Promover acgdes de formagao sempre que as alteragdes o justifiquem.
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7. Avaliacao Global
4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00
Na generalidade qual o seu grau de satisfagdo com a DSAE

Comentarios: O objectivo foi atingido.

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

um grau de insatisfacdo preocupante.

Tendo em conta o objectivo de melhoria continua do servigo, damos especial relevancia a qualquer sinal
de insatisfagdo demonstrado pelo cliente, sendo alvo de ac¢bes de melhoria através das sugestdes

indicadas.
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Comparacao da Média de Questoes entre Instituicoes PP e NPP

2.Atendimento Telefénico
3,90
4,00 250 3,68
350 3,32 344 4 3,41
3,05 B Médi
édiapor
3,00 —
2,64 Resposta
2,50 - I Instituicdes NPP
Média por
2,00 1 Resposta
Instituicdes PP
1,50 A I
1,00 - T T T !
Tempo de espera Eficaciano Informagdese Simpatia e Cordialidade
encaminhamentodo seu esclarecimentos
contacto
3.Contacto por e-mail
4,00
350 — 3,70
3,55 M Médiapor
3,00 - R
esposta
2,50 | Instituicdes NPP
2,00 7 Média por
150 - I Resposta
Instituicdes PP
1,00 - T
Tempo de Resposta Informacgdes e esclarecimentos
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4. Informacao Disponivel

4,00
3,50 318 3,38
3,13 300 308

3,00 2,77 291 ' 291 B Média por
Resposta

2,50 — Instituicoes NPP
Média por

2,00 Resposta
Instituicdes PP

1,50 I

1,00 T T T ]

Satisfaz as Adequada Atempada Clara e Objectiva
Necessidades
5.Meios de Informacao
4,00
3,50 -
3,51
B Média por
3,00 3,10 — Resposta
Instituicdes NPP
2,50 - Média por
Resposta

2,00 I Instituicdes PP

1,50 I

1,00 T

Internet E-mail
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6. Concurso de Bolsas de Estudo
4,00
B Médiapor
3,50 3,68 Resposta
300 Instituigdes
,00 - — NPP
3,08 3,03
3,03
2,50 7 e Média por
Resposta
2,00 — Instituigdes PP
1,50 - I
1,00 - T T T
Divulgagdo dos Informagdo de Minuta de Acompanhamento e
Prazos de Suporte ao Registode  Aproveitamento Esclarecimento de
Candidatura Candidaturas (Facilidade de Duvidas no decorrer
Preenchimento) do Ano lectivo
7. Avaliacao Global
4,00
B Médiapor
3,50 Resposta
3,38 ituics
3,00 - Instituices NPP
Média por
2,50 1 Resposta
Instituicdes PP
2,00
1,50 -
1,00 -
Na generalidade qual o seu grau de satisfagdo com a DSAE
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Comparacao da Média

por Grupo de Questoes entre Instituicoes PP

e NPP

6.
4. 7.
2.Atendiment | 3.Contacto por 5.Meios de | Concurso
Informagdo Avaliagdo
o Telefénico e-mail Informacdo | de Bolsas
Disponivel Global
de Estudo
Média por Grupo de Questdes
Institui¢oes PP 3,52 3,63 3,19 3,31 3,20 3,38
Média por Grupo de Questdes
Instituigoes NPP 3,22 3,15 2,90 3,20 3,01 3,27

4,00

Comparacao Média por Grupo de Questoes

3,63

3,52
3,50 A

3,22

3,00 A

3387327

3,20
3,01

2,50 1

2.Atendimento 3.Contacto pore-
Telefénico mail

4. Informagdo
Disponivel

5.Meios de 6.

Concursode 7. Avaliagdo Global
Informagdo Bolsas de Estudo

m Média por Grupo de

Questdes

InstituicGes PP

Média por Grupo de

Questdes

Institui¢des NPP
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Comentarios:

No geral denota-se que as Instituigdes Projecto-Piloto estdo mais satisfeitas que as
restantes, provavelmente por terem os meios privilegiados de comunicagdo e
informagdo da DSAE;

Quanto ao indicador Tempo de Espera (Questdo 2 — Atendimento Telefdnico) que
analisado no todo ndo foi um objectivo atingido. Nesta analise comparativa verifica-
se que o mesmo objectivo apenas nao foi atingido pela avaliagdo das Instituigdes
ndo Projecto-Piloto. Esta insatisfagdo deve-se ao facto dessas mesmas InstituicGes
ndo terem acesso aos telefones directos das técnicas responsaveis pela sua
Instituigdo, como as Instituigdes do Projecto-Piloto;

O indicador referente a minuta de aproveitamento (questdo 6 — Concurso de
Atribuicdo Bolsas de estudo) tem o mesmo comportamento que o indicador
anterior. Este comportamento deve-se a informacdo privilegiada que as Instituigdes
Projecto-Piloto detém tanto nas ac¢Ges de formagdo como no acompanhamento ao

longo do ano lectivo.

Proposta Accdes Correctiva/Melhoria:

Actualizagdo do Call Center de forma a obter a mesma eficiéncia que existia com a
base de dados anterior ao SICABE. Falta actualizar as ligagcdes do Call Center ao
SICABE e como tal o IVR esta muito reduzido e ndo reencaminha devidamente as
chamadas telefdnicas;

A formagdo das minutas de aproveitamento ndo se aplica no préximo ano lectivo
(uma vez que ndo existirdo alteragGes no seu preenchimento), no entanto, a acgdo
de melhoria aplicar-se-a a situagGes futuras idénticas a esta;

Criar nova questdo no inquérito que permita fazer uma avaliagdo global.
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Analise das Sugestoes de Melhoria Registadas nos Inquéritos

3% Foram identificadas e analisadas diversas sugestdes de melhoria que podem ser
consultadas na pasta da Qualidade \ Documentos
Implementados\QualidadeDiversos\2.AvaliagdoSatisfagdoClientes  \Inqueritos_2007-

08\Instituicdes_ESNP\Tratamento Dados_ESNP:

= Accdo de Formagdo em Setembro para Instituicdes que venham a integrar o
Projecto-Piloto na segunda fase de candidaturas;

=  Qutras sugestOes apresentadas ja foram anteriormente sugeridas no
relatério actual e no relatério de andlise de satisfagdo dos candidatos a

bolsa de estudo.
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D. INQUERITO DE AVALIACAO DE SATISFACAO — CANDIDATOS
A BOLSA DE ESTUDO
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»» Aplicagdo via e-mail em Margo 2009 referente a avaliacdo de satisfacdo do

ano 2008:

TP ; Candidatos N.©
Destinatarios: 10877 Candidatos Teitall 18 THAUSHTGS 10877
N.© Inquéritos Respondidos: 2279 Total Néo Respondidos 8598

Total Respondidos 2219
N.© Bolseiros que
Taxa de Resposta Executada: 21,0% responderam 1420
Taxa de Resposta Objectivo: 10,0% N.°© N&o Bolseiros que
responderam 859

% Inquéritos Respondidos % Inquéritos Enviados VS
Total Candidatos

9,0%
M % Inquéritos M %Inqueritos
Respondidos enviadosVS
total
Candidatos

B % Inquéritos
Nao
Respondidos

M % Inquéritos
nao enviados
VS Total
Candidatos

Comentario: O objectivo da taxa de resposta foi superado, uma vez que
ultrapassou em 11,0% o objectivo estabelecido.

Pagina 1 de 12
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»» Objectivo a atingir: Média das respostas igual ou superior ao grau 3
(Satisfeito)

Escala de Avaliagao:
1 - Insatisfeito
2 - Pouco Satisfeito
3 - Satisfeito
4 - Muito Satisfeito

1. Atendimento Pessoal
4,0
W Hordrio
B Tempo de Espera 1_2
3,0 P! P s
W Informagdes e
Esclarecimentos 1_3
20 M Simpatia e Cordialidade 1_4
W Condigbesdas Instalagbes 1_5
1,0
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2. Atendimento Telefénico

4,0

M Tempo de Espera 2_1

3,0

2,9
2,4 2,6 .

M Eficdcia no Encaminhamento

W Informagdes e

M Simpatia e Cordialidade 2_4

doseu contacto 2_2

Esclarecimentos 2_3

3. Contacto por E-mail

4,0

3,0

2.7

2,0 -

1,0 -

’ 2,7
——

B Tempo de Resposta 3_1

B Informagdes e
Esclarecimentos 3_2
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4,0

3,2

()
(=]

zg 38 _. .
6

2
2,0
1,0

4. Meios de Informacgao

M Internet (Menu Ac¢do Social do
site da DGES) 4_1

Candidato) 4_2

= Editais afixados no
estabelecimento de Ensino 4_3

B E-mail

W SMS (Telemovel do candidato)

4,0

5. Qualidade da Informagao Disponivel

3,0 257

1,0 -

M Satisfaz as necessidades

27 26
2,5 B Adequada
W Atempada
m Clara e objectiva
2,0 -
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4,0

6. Concurso de Bolsas de Estudo

m Divulgagdo dos Prazosde Candidatura6_1

mDivulgagdo do Regulamentoe Regras
Tacnicas6 2

m Informagdo de Suportea Candidatura On-
Line6_3

m Formuldrio de Candidatura (Clareza na
linguagem, facilidade de preenchimento) 6 4

m Divulgagdo dos Resultados 6_5

m Informagdo sobre Pagamento de Bolsasvia
SMS6_6

7. Avaliagao Global

4,0

3,0

2,0 -

1,0 -

M Na generalidade qual o seu
grau de satisfagdo coma
DSAE
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3,0
2,9
2,9
2,8
2,8
2,7
2,7
2,6
2,6
2,5
2,5

Média Grupo de Questdes Total Candidatos

29

7

28

7,7
27

26

1. Atendimento2. Atendimento3. Contacto por 4. Informag&o 5. Meiosde 6. Concurso de
Pessoal Telefénico E-mail Disponivel Informagéo Bolsas de

Estudo

Comentérios:
Na generalidade, o objectivo estabelecido esteve muito perto de ser

*

atingido, uma vez que por arredondamento o grau 3 seria atingido;

Esta i

nsatisfagdo demonstrada, deve-se em grande parte as varias

alteragdes implementadas neste ano lectivo, nomeadamente:

o

Aquando do envio dos inquéritos a maior parte dos resultados ainda
ndo tinham sido divulgados;

Nova Base de Dados SICABE - implementagdo com inicio em
Setembro (més em que, em anos lectivos anteriores, a maior parte
dos processos ja estdo analisados);

As Candidaturas on-line foram implementadas definitivamente,
deixando de existir a alternativa da candidatura em papel (ano
lectivo 2006-07 coexistiram as duas formas de candidatura). Esta
alteragao implicou um esforgo acrescido por parte dos candidatos em
entender e adaptar-se a um novo sistema totalmente informatico;
Alteragdo do fornecedor de digitalizagdo de documentos - atrasou
todo o processo uma vez que os primeiros documentos foram

disponibilizados apenas em final de Setembro;

Pégina 6 de 12
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o Abolicdo dos prazos de divulgagdo de resultados - resultou numa
falta de pressdo relativamente ao Projecto-Piloto para tornar o
processo mais célere e provocou uma grande ansiedade e
descontentamento nos candidatos:

o A grande instabilidade dos servigos on-line provocou uma grande

Proposta Accbes Correctivas:

# Estabilizar o SICABE e concluir todas as correcgbes pendentes;

# Afixagdo de prazos de divulgacdo de resultados provisérios (uma vez que
ndo € possivel controlar os resultados definitivos por dependerem do tempo
de consulta de resultados e envio de documentos por parte do candidato);

# Estabilizar todos os servigos on-line, principalmente o BeOn.

Candldato’s. o % Inquéritos Enviados VS
Total de Inquéritos 10877 Total Candidatos
Total Nao
Respondidos 8598
Total Respondidos 2279
I Bolseires ue B % Bolseiros que
responderam 1420 R"es ondera?n
N.° N&o Bolseiros B
que responderam 859
M % Nao
Bolseiros que
Responderam

Pégina 7 de 12
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1. Atendimento Pessoal

4,0

B Média Questdo Total
Bolseiros

B Média Questdo N3o
Bolseiros

2. Atendimento Telefénico

4,0

B Média Questdo Total Bolseiros

B Média Questdo N3o Bolseiros

Pégina 8 de 12
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3. Contacto por E-mail
4,0
3,0
3,0
W Média Questdo Total Bolseiros
W Média Questdo N3o Bolseiros
2,0 1
1,0 -
4. Meios de Informacao
4,0
3,0
B Média Questdo N3o Bolseiros
B Média Questdo Total Bolseiros
2,0 -
1,0 -
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4,0

w
=}

2,0

1,0

5. Qualidade da Informacao Disponivel

M Viédia Questdo Total Bolseiros

29 M Viédia Questdo Nao Bolseiros

2,7 '
23 58
2,1

I 2,3

4,0

3,0

2,0

6. Concurso de Bolsas de Estudo

3,3

2,6
B MédiaQuestdo Total Bolseiros

B MédiaQuestdo N3o Bolseiros
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7. Avaliagao Global

4,0

3,0 4

2,0 -

1,0 -

W MédiaQuestdo Total Bolseiros

W MédiaQuestdo N3o Bolseiros

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

Comparacdo Médias de Resposta por Grupo de Questdes entre Candidatos Bolseiros e
Néo Bolseiros

1. Atendimento 2. Atendimento 3. Contacto por

mMédia Grupo de
QuestesBolseiros

mMédia Grupo de
Questes Néo
Bolseiros

5. Qualidade da 6. Concurso de
Tformacdo  Bolsasde
Disponivel Estudo

Comentérios:

# Naturalmente, os bolseiros revelam um grau de satisfagdo superior aos nao

bolseiros;
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# Os inquéritos de avaliagdo de satisfagdo devem ter como amostra todos

RELATORIO DE ACTIVIDADES 2008

# A analise dos dados do inquérito deve sempre ser avaliada tendo em conta a

fase do concurso em que € enviado, uma vez que na data de envio nem

todos os candidatos tém conhecimento do resultado da candidatura.

Proposta Accdo Correctiva/Melhoria:

Q
[}

candidatos que ja@ tenham obtido o seu resultado definitivo aquando do envio do

respectivo inquérito (1° trimestre do ano):

Deve ser criada nova quest8o no inquérito que permita fazer uma avaliagdo global;

Foram analisadas centenas de sugestdes registadas nos inquéritos dos
candidatos, tendo sido a mais frequente a existéncia de datas de divulgag&o
de resultados e a alteragdo da lista de profissdes que constava no formulario
online de candidaturas;

Foram registadas muitas sugestdes relativamente as Instituicdes de ensino
que os candidatos frequentam (muitos candidatos tiveram a percepgdo de
que o inquérito estava relacionado com a Instituicdo que frequentam e n&o
com a DSAE);

As Sugestdes podem ser consultadas na pasta da Qualidade\Documentos
Implementados\QualidadeDiversos\2.AvaliagaoSatisfacaoClientes\Inqueritos
_ 2007-08\Alunos_ESNP\Tratamento de Dados
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E. RELATORIO DA AUDITORIA INTERNA
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Relatdrio da Auditoria Interna
DSAE

Julho 2008

Conteudo:
1 Introducgao
1.1 Objectivos deste relatoério
1.2 Critérios de andlise
1.3 Caracteristicas da Al
2 Logistica da Al
2.1 Calenddrio
2.2 Equipa Auditora
2.3 Participantes
24  AmbitodaAl
3 Declaragdo sumaria
3.1 Clima dos trabalhos
3.2 Propostas de Melhoria Identificadas
33 Principais conclusdes
34 Avaliagdo da aplicagdo da Metodologia PDCA aos processos
3.5 Numero de ndo conformidades por requisito da Norma

ANEXOS: Proposta de Plano de Ac¢des Correctivas
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1. Introducao:

1.1 Objectivos deste relatério:

Este documento, elaborado pela Equipa Auditora, procura proporcionar a Direc¢do da DSAE a

seguinte informacao:

® Um claro e rigoroso relato dos resultados e conclusGes da avaliagdo,

* Um retrato equilibrado e informativo do estado de conformidade do Sistema da Qualidade
(sGQ),

e Dados objectivos para o reforco do SGQ.

1.2 Critérios de analise:

Os Critérios tidos em conta na execugao desta Al foram o grau de conformidade do Sistema de
Gestdo da Qualidade a Norma de referéncia NP EN I1SO 9001:2000, bem como a sua eficacia e

funcionalidade.

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

metodologia PDCA.

Para o efeito as reunides de avaliagdo foram orientadas por Listas de Verificagdo

antecipadamente preparadas, que foram distribuidas aos auditados.

1.3 Caracteristicas da Al

Esta Al visa uma andlise global ao SGQ, cobrindo todos os requisitos aplicdveis e

procedimentos previstos.

2. Logistica da Al:

2.1 Calendario:

A Al desenvolveu-se ao longo das seguintes datas:
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® 04 de Julho 2008: Preparacdo
Aprovacdo do Plano Especifico da Al e sua divulgacao
Desenvolvimento e distribuicdo das Listas de Verificagdo de apoio as reunides da

Auditoria

e 15,16 e 17 de Julho 2008: Execucdo das reunides da Auditoria conforme Plano Especifico
® 17 de Julho 2008: Constatacdes
Anadlise das Constatacdes da Equipa Auditora

® Agosto 2008: Apresentacdo do Relatério de Auditoria
Apresentacdo do Relatério e das ndo conformidades e observagdes em Plano de Acgdes

Correctivas aos Responsaveis das Areas e processos envolvidos

2.2 Equipa Auditora:

A Equipa Auditora foi composta pelos seguintes elementos:

Fatima Ferreira (FF): Auditora

Sandra Capoulas (SC): Auditora

Susana Leandro (SL): Auditora

Sénia Vieira (SV): Auditora Coordenadora Qualiwork

Auditores Observadores em treino:

Ana Bastos (AB)
Cristiana Rodrigues (CR)
Filipa Barata (FB)

Inés 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 DSAE intervenientes na Al encontram-se em “2.4. Ambito da
Al”.
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2.4. Ambito da Al:

A Al verificou o cumprimento de todos os requisitos aplicaveis da Norma de referéncia e todos

os procedimentos do Sistema de Gestdo da Qualidade.

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

sido dado especial relevo a gestdo orcamental (novos Processos QREN) e gestdo das Bolsas

ESNP.

Processos Auditados:

Nome dos Colaboradores

QREN

Rodrigues

Areas focadas . Documentos Auditores
entrevistados
Apoio Técnico e Cfg;;‘:g:';;;ﬁ;\':' DGOO3, IT003, Procedimentos e registos (PR | ¢ (¢ ¢\
Direc¢do DSAE ) 11, 13, 25, 26, 55 e 56) T
Rodrigues
. . Manual da Qualidade, Relatdrio ultimas
Direccdo auditorias interna e externa
DSAE — Recursos Carla Ferreira L. ! MM, CR, SV
Humanos acompanhamento dos objectivos, DG001,
DG002, DGOO05 e PR-22 e 23.
Direcgao Carla Ferreira, Cristiana Revisdo do SGQ DG0O4, procedimentos e
DSAGE Rodrigues e Sanélra Capoulas registos da area da Qualidade e Direcgdo (PR- | SV, FF, SL, SA
& P 15, 21, 40, 41,42,47)
Qualidade e Apoio | Cristiana Rodrigues, Sandra ITO1, ITO2, Procedimentos e registos da drea PR, SA, SV
Juridico Capoulas e Luis Assungdo da Qualidade (PR-01,12,42,44,47)
. . Procedimentos e registos (PR-03, 04, 05, 07, | MM, AB, JS, SV,
Equipa Bolsas ESNP Susana Dias 08, 09, 10, 12,14, 18, 43, 44 e 49) Y
” Raquel Ferreira, Raquel Procedimentos e registos (PR-27, 28, 29, 31,
Gestdo Orcamental Cunha, Ana Abelho 32, 33, 34, 37, 38, 39, 50) FB, IV, SV
o . Pedro Peralta, Raquel Cunha | DGOO06, Procedimentos e registos (PR-19, 20,
Gestéo de Meios e Sandra Capoulas 21, 24, 46) IV, SA, SV
Gestdo Or¢amental | Susana Andrade, Fernanda
Procedimentos e registos (PR-51, 52, 53, 54) CR, SC, SV
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3. Declaracdo sumaria:

3.1 Clima dos trabalhos

As actividades da Al decorreram num ambiente de motivacgdo da Organizagdo e

especificamente dos Colaboradores directamente envolvidos.

Foi notdrio que os Colaboradores procuraram preparar-se para as reunides de avaliagdo,
estudando os seus procedimentos, interpretando as Listas de Verificagdo antecipadamente

distribuidas pela Equipa Auditora e, nalguns casos, apresentando sugestdes de melhoria.

3.2 Propostas de Melhoria identificadas:

Foram identificadas varias propostas de melhoria que deverdo ser consideradas no SGQ:

Apoio Técnico e Direc¢ao

PR-26 Saida de Correspondéncia:

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

b) Propomos que o arquivo dos comprovativos dos faxes enviados seja apenas realizado
na Pasta de arquivo por assunto.

PR-56 Gestao das Reclamagoes ESP:

Enviar periodicamente as InstituicGes um pedido de parecer em falta (seguimento do parecer

pendente).

Direcgao

PR022 Recrutamento e Selecgdo:

a) Avaliar a relevancia de afixar o Plano Anual de Formag¢do como comunica¢do das
ac¢Oes planeadas aos Colaboradores; Assim como o Mapa de Férias.
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b) Repensar a necessidade de emissdo na DSAE do Plano e Relatério de Actividades, uma
vez que estes ja estdo incluidos no Plano e Relatério de Actividades da DGES.
PR 23 Plano de Formagdo: Melhorar o contetdo do Certificado incluindo o programa de Acgdo

de Formagao.

ESNP

PR 44 Devolugao de Bolsas de Estudo: Atendendo a que o aviso da Instituicdo da Anulagdo de
matricula de um aluno pode ter um atraso de 3 meses com impacto na capacidade de obter
verbas pagas indevidamente ao aluno, propde-se o desenvolvimento de ac¢bes sensibilizacdo

junto da institui¢do (via e-mail).

IMP 037 - Projecto-Piloto: SessGes de Acompanhamento - Verificar o interesse de manter a
coluna "dificuldade demonstrada” no IMP.37, uma vez que ndo é normalmente registada

qualquer dificuldade que nao seja esclarecida no local.

GO — QREN: Avaliar a relevancia de ter cépias em papel dos comprovativos das despesas

relativas aos reembolsos ao financiamento — FSE.

3.3 Principais conclusdes:

A auditoria interna decorreu segundo um processo de amostragem (de documentagdo e
Colaboradores entrevistados) e conforme o previsto no Plano Especifico de Auditoria.

0 SGQ da DSAE encontra-se na generalidade conforme os requisitos da Norma de referéncia
(NP EN 1SO 9001:2000), eficaz e efectivo.

3.4 Avaliacdo da aplicacdo da metodologia PDCA aos processos:

Efectuamos uma andlise do cumprimento da aplicagdio da metodologia PDCA aos varios

procedimentos do SGQ da DSAE.
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PLANEAR (P): A DSAE definiu em procedimentos os processos relativos as actividades que
desenvolve, assim como os objectivos da qualidade. Estdo definidas as actividades,
responsabilidades e recursos necessdrios para obter os resultados.

EXECUTAR (D): A DSAE implementa as acg¢Ges previstas nos procedimentos e os Colaboradores
estdo envolvidos.

VERIFICAR (C): A fase de verificacdo foi executada através da auditoria interna, revisdo do SGQ
e monitoriza¢do dos objectivos definidos.

ACTUAR (A): Os compromissos expressos no Plano de AccBes Correctivas (PAC) visam a
correccao das deficiéncias detectadas nesta Al. S3o propostas diversas ac¢des de melhoria,
favorecendo a melhoria continua.

3.4 Numero de ndo conformidades por requisito da Norma:

O Quadro seguinte apresenta o nimero de Nao Conformidades e ObservacGes apuradas,
requisito a requisito da Norma NP EN ISO 9001:2000:

Evid. |0 | [0 | [0 | [0 |© [0 | [ |[< |[= [N [} [¢ |n [ |+ |~ |} (¢ [in
< | |1 [ 8 B | 8 |6 |6 (6 |6 [N [N N [N [N [N |0 [0 |06 [e0 |00

NNC 1

Obs 1 1 1 1

Nota explicativa:

A Equipa Auditora regista como “Ndo Conformidade” aquelas que tém impacte, potencial ou

real, no Sistema de Gestdo da Qualidade da Organizac¢do e/ou Publico-alvo.
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A Equipa Auditora regista como “Observacdes” aquelas que, sendo corrigidas, trazem
beneficios aos mecanismos de controlo do Sistema, ou sdo questdes pontuais, nado

sistematicas, ou ainda as que ndo apresentam ainda matéria para verificagdo.

Lisboa, 21 de Agosto 2008

A Equipa Auditora:

Ana Bastos

Cristiana Rodrigues

Fatima Ferreira

Filipa Barata

Inés Vasques

Joana Silva

Mafalda Macedo

Paulo Ribeiro

Sandra Capoulas

Sofia Mota

Sénia Vieira

Susana Andrade

Susana Leandro

Anexo: Proposta de Plano de Acgdes Correctivas
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PLANO DE ACCAO CORRECTIVO

N° |Area Funcional| Emitido por | Descricdao da Ndao Conformidade/ Causa da Nao Descricdo da Nota Explicativa Data de Responsavel
/ Processo / (Nome e Nao Conformidade Potencial Conformidade/ Nao / Correcgao / Accdo conclusdo |(Nome e Data)
Requisito data) Conformidade Correctiva / Accdo Preventiva| prevista
afectado Potencial

1 |Apoio Técnico |Equipa Observagdo: O DGO003 Politica de CI|Novas competéncias Correcgdo: Actualizar o DG003 [31-Ago-08 Gestoras da
e Direcgédo / Auditora carece de actualizagdo pois refere a |da DSAE. Politica de Comunicagéo e Qualidade
5.5.1 Julho 2008 edicdo de publicagdes que ja ndo se Imagem

encontra nas competéncias da DSAE.
2 |Direcgdo DSAE |Equipa Obervacao: O documento DG 005 Reestruturagdo do Correcgdo: Actualizar o DG 005 |31-Ago-08 Directora de
/ 6.2.2 Auditora "Descrigdo de funcGes e perfis" ainda [Servigo "Descrigdo de funcdes e perfis" Servigos
Julho 2008 ndo prevé a Equipa Apoio Técnico que
foi constituida pela fusdo
Comunicagdo e Imagem e Apoio
Administrativo.
3 |Direcgdo DSAE |Equipa Observacdo: Ainda ndo estdo Atraso no registo Correcgédo: Actualizar a base de |31-Ago-08 Gestoras da
/ 8.5.2 Auditora registadas as decisGes da reunido de dados Acgdes, Anomalias e Qualidade
Julho 2008 revisdo do SGQ 2007 na base de Reclamagoes.
dados Acgdes, Anomalias e
Reclamagdes.

4 |Gestdo Equipa Observacao: Atraso na actualizagdo. |Correcgédo: 31-Ago-08 Gestéo
Orgcamental / |Auditora a) A Lista de Fornecedores criticos Auséncia da Colega Actualizar a Lista de fornecedores Orgamental
7.4.1 Julho 2008 qualificados de 2007 ja ndo se com esta criticos

encontra actualizada (refere as responsabilidade
Estrelas de Papel). especificamente.
Equipa b) Os Fornecedores Moore Stephens e|Recente contratagdo Nota explicativa: O Fornecedor |31-Ago-08 Gestdo
Auditora Cerb considerados criticos ndo estdo Cerb de auditoria a contabilidade Orgamental
Julho 2008 qualificados. publica ndo é considerado critico.
Correcgdo: Qualificar o
Fornecedor critico Moore
Stephens.
5 | Informatica /|Equipa N&do Conformidade: Novas competéncias Correcgdo: Actualizar o 05-Set-08 Directora de
4.2.4 Auditora a) O documento DG 006 Politica de da DSAE. documento DG006 Servigos
Julho 2008 Informatica néo se encontra (Fornecedor)
actualizado
Equipa b) As Colaboradoras Cheinaz Vissram |Alteragdes da equipa |Correcgdo: Actualizar a rede e |05-Set-08 Directora de
Auditora e Vera Vicente j& ndo se encontram  |RH DSAE. Atraso na os Utilizadores Servigos
Julho 2008 na DSAE, embora ainda constem actualizagdo. (Fornecedor)
como utilizadoras DSAE
Equipa c) No seguimento da comunicagdo via |Alteragdes da equipa |Correcgdo: Actualizar a rede e [05-09-2008 |Directora de
Auditora e-mail da Direcgdo de Servigos ainda |RH DSAE. Atraso na os Utilizadores 31-08-2008 |Servigos
Julho 2008 ndo estdo actualizadas as fungdes das |actualizagdo. Accao Correctiva: Actualizar o (Fornecedor)
Colaboradoras Cristiana Calado, Procedmento PR22 garantindo o
Sandra Capoulas e Susana Carvalho registo do pedido ao HelpDesk da
de Andrade actualizagdo dos contactos:
Entrada e Saida de
Colaboradores.
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F. RELATORIO DA AUDITORIA EXTERNA
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Certificacdo de Sistema de Gestéo
Relatério de Auditoria

Organizagdo:

Direc¢éo Geral do Ensino Superior — DGES
Direcgao de Servicos de Apoio ao Estudante — DSAE

Morada: Av? Duque D'Avila, n° 137 — 1° Dt°, 1069-016 Lisboa

Representante: Anténio Morao Dias

Locais Auditados: Sede em Lisboa

Norma(s): NP EN IS0 9001:2000

Nr. do Processo: J08.0512.9110.312 Nr. da Auditoria: 4

Data(s) da Auditoria: 2008-10-13, 14 Tipo de Auditoria: Renovagao

Auditor Coordenador: Patricia Pereira Auditor(es): -

Data do Relatério: 2008-10-14 Perito(s): -
O Este relatério é confidencial. Distribuigéo: Representante da O 4o (original), SGS ICS, e Equipa Auditora.
.

1. Objectivos da Auditoria

Confirmar que o sistema de gest&o:

- cumpre todos os requisitos da(s) norma(s) de referéncia, e requisitos legais e regulamentares aplicaveis;
- esta efectivamente implementado e mantido; e

- é eficaz, conduzindo ao cumprimento dos objectivos e a realizagéo da(s) politica(s) da Organizag&o.

2. Ambito da Auditoria

Gestéo da acgdo social do Ensino Superior Publico e Privado; Planificagdo, gestdo e acompanhamento da
execugdo orgamental e avaliagdo de resultados; acompanhamento do funcionamento dos Servigos de
Accéo Social; atribuigdo de beneficios sociais aos estudantes do Ensinc Superior Privado.

NOTA: A Organizagdo DSAE esta integrada na DGES que possui outras Direcgbes as quais néo se
encontram abrangidas pelo sistema de gestdo e &mbito da certificagdo.

D Nimero actual, aproximado, de Pessoas que concorrem para as actividades em avaliagdo: 22
..

$GS ICS, Servigos Internacionais
de Certificagao, Lda.

Pélo Tecnolégico de Lisboa, Lote 6, Pisos 0 e 1, 1600-546 Lisboa, t+351 217 104 207 f+351 217 157 627
Rua Veloso Salgado, 583/587 4450-801 Leca da Palmeira t+351 220 994 584 f +351 220 994 590
Capital Social 500.000 Euros - Reg. Com. de Lisboa com o n° 08796/981022 - Contribuinte n® 504 254 960

www.pt.sgs.com
sgsics.portugal@sgs.com

T
Member of tha SGS Group (Sociélé Générale de Surveillance]

AN ]

[ Pagina [ 1 [ de] 4 |

Rep [ Augitor Coordenador: |
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8. Pistas de Auditoria Significativas

A Equipa Auditora conduziu o processe de auditoria, de acordo com o planc de auditoria, focando, por
amostragem, requisitos/ aspectos/ riscos/ objectivos significativos requeridos pela(s) norma(s) de referéncia.
Os métodos utllizados para a auditoria foram: entrevista; observagéo/ simulag&o das actividades; avaliagéo
de recursos humanos, materiais e infraestruturas; e revisao de registos e documentagdo do sistema.

A Equipa Auditora desenvolveu as seguintes pistas de auditorfa, incluindo Higagtes entre processos e
funedes (e cujas evidénclas foram registadas em Listas de Verificagéo, arquivadas na SGS ICS):

Revisdo do sistema de gestio.

Objectivos, indicadores de desempenho, e demais elementos de monitorizaggo & medigdo dos processos e
produtos/ servigos.

Avaliagao da satisfagéo dos Clientes / Partes Interessadas.

Reclamagdes; N&o-Conformidades; Auditorias internas; Acgdes correctivas; Acgbes preventivas.

7. Evolugdo da Organizagéo; evolugéo do sistema de gestio, e da sua eficacia

Evolugéo/ alteragdes da Organizagdo:
- Reorganizagio interna; novas competéncias; nova plataforma de comunicag&o e gestao de dados Sicabe.

Evolugéo/ pontos fortes do sistema de gestéo:
- Elevado envolvimento da Gestdo de Topo; elevada motivagéo da equipa; competéncia técnica e
capacidade de inovagéo; robustez do SGQ.

Evolugao/ pontos fortes da gficécia do sistema de gestéo;
- Inexisténcias de reclamagbes; cumprimento na generalidade dos objectivos da qualidade.

f R [ I Auditor dor: | AN
AT
GS0304 - v711 - Jan 2007 [ Pégina | 3 Jde]| 4
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8. Pedidos de Acgdo Correctiva (PAC)

O

A Organizagao deve:
1. Tratar os Pedidos de Accdo Correctiva (PAC) abaixo formulados,
empreendendo acgdes de correcgdo/ acgbes correctivas adequadas, através do
processo/ procedimento de acges correctivas do proprio sistema de gestéo, de
acordo com os requisitos para acgdes correctivas da(s) norma(s) de referéncia,
incluindo as acgdes para prevenir a sua recorréncia; e [ Sim & N/A
2 implementagao e a eficacia das
acgbes empreendidas.
NQOTA: Na préxima auditoria, a SGS ICS iré rever fodos os PAC abaixo formulados,
para confirmar que as correspondentes acgbes de correcgdo/ acgies correctivas
continuam a ser eficazes. :
PAC menores:
A Organizaggo deve, no prazo méximo de 30 dias, enviar para a SGS [CS as | 5 gim 4 N/A
acgbes propostas, e respectivos prazos; estas seréio objecto de analise, e carecem
de aceitag&o por parte da SGS ICS.
PAC Maiores: -
A Organizag8o deve, de imediato, iniciar acgdes adequadas, ¢ deve, no prazo
méximo de 30 dias, enviar para a 8GS ICS evidéncias das acges de correcgéo/ .
acgBes correctivas implementadas; estas serfio objecto de andlise e carecem de | I Sim 2 NIA
aceitagdo por parte da SGS ICS; serd entdo avaliada, pela SGS ICS, a necessidade
da realizag&o de uma auditoria de seguimento, para verificacéo da Implementagéo e
eficécia das respectivas acgbes de correccfiof acgdes correctivas.
9. Observagdes/ Oportunidades de Melhoria
Nzo aplicavel,
Fim do Relatorio.
e—
[ 1 ] Auditor Coordenador: | 1 ]
=7
GS0304 - V711 - Jan 2007 [ Pigina | 4 [ de] 4 |
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10. ABREVIATURAS

AP

Administragdo Publica

BSC

Balanced Scorecard

DATA

Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo

DGES

Direcg¢do-Geral do Ensino Superior

DRMCI

Divisdo de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperagdo Internacional

DSAE

Direcgdo de Servicos de Apoio ao Estudante

DSAES

Direcgdo de Servicos de Acesso ao Ensino Superior

DSSRES

Direcgdo de Servigos de Suporte a Rede do Ensino Superior

MCTES

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior

FV

Fonte de Verificagao

OB

Objectivo

OE

Objectivo Estratégico

QUAR

Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo

SIADAP

Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo
Publica

SIADAP 1

Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos Servigos da Administragdo
Publica

SIADAP 2

Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos Dirigentes da Administragdo
Publica

SIADAP 3

Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos Trabalhadores da
Administragdo Publica

TIC

Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo
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11. GLOSSARIO

Nos termos do artigo 4.2 da Lei 66-B/2007, de 28 de Dezembro, sdo consideradas as seguintes

expressoes:

Benchmarking

Competéncias

Dirigentes maximos do
servigo

Dirigentes superiores

Dirigentes intermédios

Indicadores de
Desempenho

Objectivos
Servico efectivo

Servigos

Trabalhadores

Unidades homogéneas

Unidades organicas

E um processo sistematico e continuo de avaliagdo dos produtos, servigos e
processos de trabalho das organizagbes que sdo reconhecidas como
representantes das melhores praticas com a finalidade de comparar
desempenhos e identificar oportunidades de melhoria na organizagao.

O parametro de avaliagdo que traduz o conjunto de conhecimentos,
capacidades de ac¢do e comportamentos necessarios para o desempenho
eficiente e eficaz, adequado ao exercicio de fungbes por dirigente ou
trabalhador.

Os titulares de cargos de direcgdo superior do 1.2 grau ou legalmente
equiparado, outros dirigentes responsaveis pelo servico dependente de
membro do Governo ou os presidentes de 6rgado de direcgdo colegial sob sua
tutela ou superintendéncia.

Os dirigentes maximos dos servicos, os titulares de cargo de direc¢ao superior
do 2.2 grau ou legalmente equiparados e os vice — presidentes ou vogais de
6rgdo de direcgdo colegial.

Os titulares de cargos de direccdo intermédia dos 1.2 e 2.2 graus ou
legalmente equiparados, o pessoal integrado em carreira, enquanto se
encontre em exercicio de fungdes de direc¢do ou equiparadas inerentes ao
conteudo funcional da carreira, os chefes de equipas multidisciplinares cujo
exercicio se prolongue por prazo superior a seis meses no ano em avaliagdo e
outros cargos e chefias de unidades organicas.

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

O parametro de avaliagdo que traduz a previsdo dos resultados que se
pretendem alcangar no tempo, em regra quantificaveis.

O trabalho realmente prestado pelo trabalhador nos servigos.

Os servigos da administragdo directa e indirecta do Estado, da administragao
regional auténoma e da administragdo autdrquica, incluindo os respectivos
servicos desconcentrados ou periféricos e estabelecimentos publicos, com
excepgao das entidades publicas empresariais.

Os trabalhadores da Administragdo Publica que ndo exergam cargos
dirigentes ou equiparados, independentemente do titulo juridico da relagao
de trabalho, desde que a respectiva vinculagdo seja por prazo igual ou
superior a seis meses, incluindo pessoal integrado em carreira que ndo se
encontre em servico de fungdes de direcgdo ou equiparadas inerentes ao
conteudo funcional dessa carreira.

Os servigos desconcentrados ou periféricos da administragdo 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 servigos.

Os elementos estruturais da organizacdo interna de um servico quer

Direcgdo-Geral do Ensino Superior

obedegcam ao modelo e estrutura hierarquizada, matricial ou mista.
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Utilizadores externos Os cidaddos, as empresas e a sociedade civil.

Utilizadores internos Os 6rgdos e servicos da administragdo directa e indirecta do Estado e das
administragGes regional e autdrquica, com excepgdo das entidades publicas
empresariais.

Qualidade
Indicadores
Eficacia
Eficiéncia
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