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SUMARIO EXECUTIVO

O presente Relatdrio de Atividades da Diregdo-Geral do Ensino Superior (DGES), relativo ao ano de 2012, é constituido pela autoavaliagdo do Servigo
(Parte 1), pelas atividades prosseguidas pelos servicos da DGES (Parte Il), bem como pelo Balango Social (Parte Ill), de acordo com o previsto na alinea e) do

n.2 1 do artigo 8.2 e no n.2 2 do artigo 15.9, todos da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, sucessivamente alterada.

O Relatorio de Atividades foi elaborado de acordo com o atual enquadramento legislativo, organico e funcional da DGES.

Com a aprovacdo do Decreto-Lei n.2 125/2011, de 29 de dezembro, retificado pela Declara¢do de Retificagdo n.2 3/2012, de 26 de janeiro, e alterado
pelo Decreto-Lei n.2 266-G/2012, de 31 de dezembro, foi definida a orgdnica do Ministério da Educagio e Ciéncia (MEC). O MEC veio a suceder nas

atribui¢Ges anteriormente prosseguidas pelo Ministério da Educacgdo e pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior [ao qual pertencia a DGES].

Através do Decreto Regulamentar n.2 20/2012, de 7 de fevereiro, publicado no Diario da Republica, 1.2 série, n.2 27, de 7 de fevereiro de 2012, foi

aprovada a nova organica da DGES, a qual manteve a sua missdao, bem como, no essencial, as atribui¢des que vinha prosseguindo.

A DGES, na qualidade de servico central do MEC, tem por missdo assegurar a concecdo, a execucdo e a coordenacdo das politicas que, no ambito do

ensino superior, cabem aquele ministério (cfr. n.2 1 do artigo 2.2 do Decreto Regulamentar n.2 20/2012, de 7 de fevereiro).
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Tendo em consideragdo as atribuicBes da DGES, que se encontram definidas no n.2 2 do artigo 22 do Decreto Regulamentar n.2 20/2012, de 7 de
fevereiro, foram estabelecidos os objetivos estratégicos (OE), tendo em vista uma melhoria continua dos servigos prestados, através da otimizagdo dos seus

recursos, e visando a satisfacdo dos clientes:

e OE 1 - Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacao de servigos aos estudantes, instituicdes de ensino superior e publico em geral.
e OE 2 - Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do enquadramento legal e institucional.
e OE 3 - Promover a atuagdo em rede com as partes interessadas e implementar modelos colaborativos de evolugdo dos servigos, progredindo de

acordo com as reais necessidades dos clientes.

No ano de 2012, a DGES pretendeu dar continuidade a um conjunto de medidas relativas a gestdo dos recursos disponiveis para a prestacdo eficaz e
eficiente de servigos e, simultaneamente, aperfeigoar o desenvolvimento de projetos que consubstanciam novas formas de relacionamento do organismo

com os cidadaos.

Estas medidas ficaram plasmadas no QUAR da DGES do ano de 2012, através da definicdo de objetivos operacionais (OBJ. OP.), nos parametros de

eficdcia, eficiéncia e qualidade, e respetivos indicadores (vide Parte | do presente Relatério relativa a autoavaliagdo do Servigo).

Os objetivos a que a DGES se propds, em 2012, foram globalmente concretizados, tendo sido superados 5 indicadores e atingidos 9, num total de 14

indicadores que foram fixados no QUAR.
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O presente Relatorio de Atividades evidencia também a concretizagdo dos objetivos estratégicos e operacionais da DGES ao nivel das suas unidades
orgdnicas (cfr. Parte Il do Relatdrio), com demonstragdo dos impactos, mais-valias e beneficios que a concretizagdo ou superagdo dos objetivos

proporcionaram a organizagao.

No ambito das atividades desenvolvidas pelas unidades organicas da DGES s3o referenciadas as atividades “extraplano” prosseguidas por cada uma das

unidades orgéanicas, numa perspetiva de otimizacdo dos projetos promovidos pela DGES para o ano de 2012.

Numa avaliagdo global, as a¢Ges e projetos planeados pela DGES consubstanciaram-se em objetivos anuais propostos. Dos 31 objetivos fixados,

resultaram 48 indicadores, dos quais foram superados 73%.

A Parte Il do Relatério de Atividades é relativa ao Balango Social do ano de 2012 da DGES, sendo apresentados diversos “quadros” respeitantes aos

recursos humanos, remuneragdes e encargos, higiene e seguranca, formagao profissional e relagdes profissionais.
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1 AVALIACAO GLOBAL DO GRAU DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

O SIADAP, instituido pela Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, sucessivamente alterada, assenta numa concecgdo integrada dos sistemas de gestdo e

avaliagdo, permitindo alinhar, de forma coerente, o desempenho dos servigos e dos trabalhadores.

A avaliacdo de desempenho de cada servigo assenta num instrumento de apoio a gestdo e avaliagdo: o “Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo”,
adiante designado por QUAR, que se consubstancia como um quadro referencial sobre a razdo de ser e de existéncia dos servigos (missdo), dos seus

propdsitos de agdo (objetivos estratégicos), da afericdo da sua concretizagdo e da explicitagdo sumdria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestéo.
Através de despacho exarado em 22/11/2012, o Senhor Ministro da Educagdo e Ciéncia homologou o QUAR da DGES do ano de 2012.

Em 2012, a DGES prosseguiu com os instrumentos de gestdo implementados relativos ao SIADAP, inspirados na metodologia do Balanced Scorecard, que
serviu de suporte a identificacdo das grandes linhas de acéo, i.e., dos objetivos estratégicos plurianuais e, consequentemente, a definicdo dos objetivos

especificos e operacionais para cada ano.

De seguida sdo representados os objetivos, os resultados atingidos e os desvios verificados, decorrente dos indicadores e metas definidos no QUAR da

DGES.
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EFICACIA

Objetivo 1
Assegurar o acesso a

informagdo e a
servigos eletrénicos

bidirecionais e

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

interativos aos
estudantes e

Indicador 1

instituicées de ensino
superior (OE 1)

Taxa de execugdo das

atividades planeadas

destinadas a reforma do site

da DGES VALOR 2011

VALOR CRITICO

100%

90%

O objetivo de reformar o site da DGES visa potenciar a moderniza¢do e melhoria continuada de um recurso informatico que

serve como ferramenta para o fornecimento de informagdo e servicos a um elevado nimero de visitantes, estreitando o

. relacionamento da DGES com os seus utentes.
EXECUCAO DO INDICADOR Neste ambito, as unidades organicas da DGES indicadas procederam ao desenvolvimento das seguintes acoes:

DSAES
e (Criagdo de novos conteudos informativos;

e Organizagao dos contetudos informativos direcionados e organizados por entidade destinataria;
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e Utilizacdo de ferramentas de simplificagdo de acesso aos conteldos através da sua organizagdo e otimizagdo na
navegabilidade;
e Reformulagdo de Guias de informagao;
e Criagdo de novos suportes comunicacionais;
e Melhoria do tempo de atualizagao;
e Simplificagdo da navegacao;
e Simplificagdo das areas de conteldos, na ética do utilizador.
DRMCI
Revisdo do Site da DRMCI (versdo em Inglés):
e Criagcdo de uma cépia do anterior portal da DGES em inglés para as areas desta unidade organica;
EXECUCAO DO INDICADOR e Redesenho da estrutura taxiondmica e desenvolvimento dos contelddos em inglés para incluir neste novo portal, de
forma mais adaptada e focada ao publico-alvo;
(CONT.) e  Atualizagdo com destaques em inglés.

DSSRES
As atividades planeadas tiveram em conta constrangimentos de ordem técnica e tecnoldgica. No entanto, procurou-se
manter atualizada a informacdo sobre a rede do ensino superior e avangar para a melhoria dos requerimentos e formularios
online.
DSAE
O objetivo de reciclar o site da DGES tinha subjacente potenciar, modernizar e melhorar este recurso dado que serve como
ferramenta para o fornecimento de informacgao e servigos importantes a um elevado nimero de visitantes.
As atividades planeadas foram, ao longo do ano, sofrendo reformula¢des dado que foram sendo detetados constrangimento
de ordem técnica e tecnoldgica que condicionaram o planeamento inicial.
Apesar das limitagGes detetadas, verificou-se a necessidade de atualizagdo dos conteldos existentes, quer a legislacdo em

vigor, quer por via de um incremento de informagdo disponivel.
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RESULTADO

N3o obstante as limitag¢des, verifica-se que foram cumpridas as atividades planeadas, devendo-se salientar o seguinte:

Foi sempre assegurada a atualizacao de informagdo relativa aos temas da competéncia da DSSRES, nomeadamente
no que respeita a acreditagdo e registo de ciclos de estudos, as vagas fixadas para os cursos de formacao inicial e
cursos de poés-licenciatura de especializagdo em enfermagem e ao registo de CET no ensino superior e ndo superior;
Foram atualizados guias de apoio a instrucdo de processos;

A pagina principal do site foi substancialmente aliviada de conteddos ndo prioritarios;

Foram reformuladas estruturas internas e conteddos de algumas dreas;

Foi dado enfase nas funcionalidades a disposi¢do dos utilizadores;

Foram elaboradas propostas para reformulacdo da estrutura de informagdo que ficaram condicionadas pelas
limitagdes referidas;

Foi introduzido um simulador de bolsa, disponivel para o publico em geral;

Foi disponibilizada informagao semanal sobre o desenvolvimento do processo de atribuicdo e bolsas, promovendo-
se uma responsabilidade partilhada com os servicos competentes pela analise e reforcando a informacgéao prestada.

ANALISE DO DESVIO

Em todas as U.O. o indicador foi cumprido.

IMPACTOS

Maior transparéncia na comunicagao;

Satisfacdo das necessidades de informacao atualizada sentidas pelos destinatérios/publico-alvo da DGES;

Reforco da eficiéncia nos servicos de atendimento da DGES;

Incremento da taxa de servigos eletrénicos no ambito do ensino superior;

Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.
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COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Considerando as limitagdes técnicas e tecnoldgicas do site da DGES, considera-se que a evolugdo do objetivo face ao ano de
2008 é positiva. Nos anos de 2009, 2010 e 2011 foram previstos nos respetivos QUAR planos de atualizagdo do site da DGES,
na sequéncia da preocupagdo constante pela melhoria e aperfeicoamento da informacgdo disponibilizada, com resultados
muito favordveis.

Para o ano de 2012, apesar de se ter mantido esta prioridade, pretendeu-se dar mais um passo, apostando em informacéo e
ferramentas de valor acrescentado para os utentes da DGES. E possivel verificar-se o cumprimento desse objetivo pelas
multiplas men¢Ges que foram sendo realizadas aos conteldos que foram colocados no site da DGES. Estas referéncias
comprovam quer o reforco de qualidade da informacdo, quer o reforco da imagem da instituicdo enquanto referéncia na
prestacdo de informacdo fidedigna.

Foram assim cumpridas todas as atividades planeadas na dtica de aperfeicoamento e continuada melhoria na prestacdo de
servigos ao cidaddo, as instituicGes de ensino superior e ao publico em geral na prestacdo de servicos de Informacdo e na
prestacdo de servigos bidirecionais.
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EFICACIA

Objetivo 1

Assegurar o acesso a
informagdoea
servigos eletronicos

bidirecionais e
interativos aos
estudantes e
instituicées de ensino
superior (OE 1)

Indicador 2

Taxa de execug¢do do projeto
de criagdo de areas unicas de
acesso online para as IES e
estudantes

VALOR 2011

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
100%

VALOR CRITICO

100%

Este indicador tem como vertentes os estudantes, instituicdes de ensino superior, embaixadas e gabinetes de acesso ao

ensino superior.

Relativamente a area destinada aos estudantes, foram desenvolvidas as funcionalidades do balcdo eletrénico Be.Com, tendo

EXECUCAO DO INDICADOR sido constantemente atualizada a base de perguntas frequentes, com vista a espelhar, numa area de acesso rapida, as
respostas mais atuais.

Relativamente as instituicbes, embaixadas e gabinetes de acesso ao ensino superior, apesar das limitagGes funcionais, o

projeto atingiu, conforme planeado, a fase plena de desenvolvimento com a criacdo das seguintes areas reservadas: O Ponto

Gabinete; O Ponto Instituicdo e O Ponto Embaixada.
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EXECUCAO DO INDICADOR

(CONT.)

A criacdo das dreas Unicas de acesso online revelou-se uma importante ferramenta de comunicagdo na 6tica da eficacia e da
eficiéncia na prestagdo dos servigos por parte da DSAES. Com efeito, a informagdo é disseminada em tempo real pelos
diferentes parceiros sendo a informacdo disponibilizada criada a medida das suas necessidades.

Também o upload e download de conteddos e documentos demonstrou grande eficacia e eficiéncia na resolugdo de
questoes contribuindo para uma maior eficiéncia na conclusdo dos procedimentos e na qualidade da informacdo prestada.

RESULTADO

Nas diversas areas foi sempre assegurada a atualizacdo de informagdo prestada no balcdo eletrénico Be.Com e foram
desenvolvidas melhorias no que se refere a disponibilizagdo da informagdo e partilha de ficheiros em cada uma das areas
reservadas (O Ponto Gabinete; O Ponto Instituicdo e O Ponto Embaixada).

Houve ainda uma melhoria das funcionalidades do balcdo eletrénico Be.Com no que respeita a organizagao de conteudos
disponiveis segmentados em fungdo dos interessados no ambito do acesso ao ensino superior (estudantes, instituicGes de
ensino superior, escolas de ensino secundario, outras instituicdes do Ministério da Educa¢do e Ciéncia, Embaixadas
portuguesas e estrangeiras, empresas, cidaddos e quaisquer outros interessados da sociedade civil).

ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as agdes programadas.

IMPACTOS

e Simplificacdo e desmaterializagdo de processos;

e Evolugdo para um sistema paperless;

e Celeridade na prestagao de informagdo e no procedimento;

e  Maior facilidade, celeridade e transparéncia no relacionamento com os parceiros;
e Otimizacdo do custo/beneficio na prestacdo de servicos;

e Reforgo da eficiéncia dos servigos.
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Em 2011, foi criado o Balcdo eletrénico - Be.Com - como meio privilegiado de contato dos utentes com a DGES,
congregando-se numa Unica drea de acesso a disponibilizacdo online de conteldos e prestacao de servigos informativos de
qualidade. A preocupagdo em manter este balcdo eletronico como um meio privilegiado e atualizado de informagdo aos
COMPARABILIDADE DO i . . i
estudantes foi constante, consolidando o projeto criado em 2011.
OBJETIVO/INDICADOR Este indicador reflete a evolucdo na implementacdo de sistemas eletrénicos online que visam a satisfagdo e uma maior
aproximacdo as necessidades dos parceiros (estudantes, instituicdes de ensino superior, escolas de ensino secundario,
outras instituicGes do Ministério da Educagdo e Ciéncia, Embaixadas portuguesas e estrangeiras, empresas, cidaddos e

quaisquer outros interessados).
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EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

100%
100% 100%

Indicador 3
Taxa de disponibilizacao de
modelos de formularios para

requerimentos online
VALOR 2011

100%

VALOR CRITICO

100%

EXECUCAO DO INDICADOR

Na otica da prestacdo de servigos aos destinatarios/publico-alvo da DGES foram criados e disponibilizados os formularios

planeados.

DSAES

RESULTADO

Modelo de formulario para requerimento para aplicagdo do disposto no artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98,
de 25 de setembro;

Modelo de formuldrio para Informagdo Escolar e Declaragio Médica (Contingente especial para candidatos
portadores de deficiéncia fisica ou sensorial);

Modelo de formuldrios de comprovacdo dos pré-requisitos.
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RESULTADO DRMCI

Foi atualizado e sistematizado o modelo de formuldrio de pedido de emissdao de documentagdo de instituicbes de
ensino superior encerradas;

Foi atualizado e sistematizado o modelo de formulario de pedido de emissdo de declaragdes de reconhecimento de
instituicdes e cursos;

Foi criado uma aplicagdo de formuldrio prépria para submissao online do pedido de emissdao de declarages de
reconhecimento de instituicdes e cursos.

Foram disponibilizados varios formuldrios online para a area do Reconhecimento, nomeadamente:

(CONT.)

Formulario para o pedido de registo de diploma ao abrigo do Decreto-Lei n.2 341/2007, de 12 de outubro;

Minuta para procuracgdo de representante legal para iniciar processo de registo de diploma ao abrigo do Decreto-Lei
n.2 341/2007, de 12 de outubro;

Formulario para o pedido de registo do grau de Doutor, conferido pelo Instituto Universitario Europeu de Florenga,
ao abrigo do Decreto-Lei n.2 93/96, de 16 de julho;

Minuta para procuragdo de representante legal para iniciar processo de registo do grau de Doutor, conferido pelo
Instituto Universitario Europeu de Florenca, ao abrigo do Decreto-Lei n.2 93/96, de 16 de julho;

Formulario para pedido de declaragdes NARIC.

ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as agdes programadas.

e Simplificagdo de processos;

e Celeridade no procedimento;

IMPACTOS

e  Maior transparéncia no relacionamento com utilizadores;

e Otimizagdo do custo/beneficio na prestagdo de servigos;

e Reforgo da eficiéncia dos servigos.
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Na sequéncia de reformulagdo do site da DGES, relacionada com o indicador n2 1 do QUAR e com todo o histérico a ele
associado, foram desenvolvidos pelas varias unidades organicas da DGES diversos modelos de formuldrios que foram
OBJETIVO/INDICADOR disponibilizados online, na perspetiva evolutiva da simplificagdo e desmaterializacdo de processos, associada a uma maior

COMPARABILIDADE DO

celeridade e reforgo da eficiéncia dos servigos.
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EFICACIA

@ META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
100%

Indicador 4

Taxa de disponibilizacao de
informacdo da competéncia

da DGES no Portal do Cidadao

Néo aplicavel

VALOR CRITICO

100%

No ambito da plataforma do Portal do Cidaddo foram reformulados e ampliados os conteludos e servigos relativos ao acesso

EXECUCAO DO INDICADOR 20 ensino superior e foram ainda criadas duas areas de esclarecimentos sobre reconhecimento de diplomas estrangeiros,
nomeadamente, sobre o Decreto-Lei n.2 341/2007, de 12 de outubro e do Decreto-Lei n.2 283/83, de 21 de junho. Foi
disponibilizada toda a informacao relativa aos dois processos de reconhecimento.

HEL Atualizagdo e reformulagdo dos contetdos planeados.
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ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as a¢Ges programadas.

IMPACTOS

Simplificacdo no acesso aos conteudos;

Simplificagdo dos servigos prestados neste ambito;

Reforgo de eficiéncia dos servigos;

Otimizagdo do custo/beneficio na prestacdo de informacdo;
Maior disseminagdo da informacdo por todos os interessados;
Otimizagao da divulgacdo da missdo da DGES.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador reflete o movimento evolutivo e continuado de melhoria na disponibilizagdao de conteuddos e na prestagdo de

Servigos.
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EFICIENCIA @
@ META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 5

Taxa de verificagao
administrativa sistematica no
ambito do QREN para bolsas

de estudo ;
920% 100%

100%

A DGES tem atribuidas competéncias, no dmbito dos projetos cofinanciados, para efetuar verificacdes administrativas

sistematicas aos processos de atribuicdo e bolsa de estudo dos estudantes do ensino superior publico.

A DGES tem de garantir a verificacdo de 1,5% da despesa total imputada aos seus projetos, promovidos enquanto OREPP.
EXECUGAO DO INDICADOR ~ Para garantir essa percentagem, a DGES/DSAE verifica, com periodicidade bimestral o minimo de 30 processos de atribui¢do

de bolsa, emitindo relatério com as conclusdes.

Os processos sdo solicitados periodicamente as instituicdes de ensino superior publico e analisados pela equipa VAS.

Os processos solicitados tém em conta uma previsdo de despesa associada a eles e ao longo do periodo, o nimero de

processos solicitados e analisados é ajustado de forma a poder encontrar-se nos limites exigidos.
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EXECUGAO DO INDICADOR

(CONT.)

A execugdo do indicador percorre dois anos letivos que apresentam regulamentos diferentes. A alteragdo regulamentar que
se verifica implica sempre uma necessidade de analise e reformulagao das ferramentas de analise.

RESULTADO

Em face dos pedidos de requerimentos apresentados, foram verificados, por forma a garantir, primeiramente, o
cumprimento das obrigagdes enquanto OREPP, quer o objetivo proposto (95 % dos processos solicitados ao longo do ano),
92% dos processos.

N3do foi atingido o valor definido (95%), em virtude de o nimero de processos verificados ter permitido atingir a verba de
1,5% exigivel.

ANALISE DO DESVIO

O objetivo proposto, ainda que ndo tendo sido atingido, por se encontrar no desvio previsto, e por permitir cumprir a
obrigacdo de verificagdo de 1,5%, foi cumprido.

IMPACTOS

° Reforgo das ferramentas de controlo da atribuicdo de apoios sociais;

. Disseminagdo de praticas de verificagdo sistematica pelos Servicos de Agdo Social;

. Reforgco da imagem da DGES perante Autoridades nacionais e internacionais em termos de aplicagdo de Fundos
Europeus.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Em relagdo ao ano anterior, o valor ndo sofreu variacdo significativa. Esta situacdo prende-se com a necessidade que existe
por parte da DSAE de assegurar um numero superior de processos passiveis de verificagdo para garantir o valor, em despesa,
de 1,5%.

Diversos fatores influenciam a incerteza sobre o nimero de processos a solicitar, mas os principais sdo: alteragdes legislativas
entre os dois anos letivos ou, inclusivamente, ao longo de um ano letivo; varia¢do significativa do valor da bolsa média.
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EFICIENCIA

Objetivo 4

Garantir um nivel de
seguranga, qualidade e
disponibilidade
adequados para os

sistemas informaticos
e as respetivas
infraestruturas
tecnoldgicas de
suporte (OE 2)

Indicador 6

Percentagem de corregdo das
evidéncias detetadas na
auditoria de 2011 aos
sistemas informaticos da
DGES

META RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

100%

VALOR CRITICO

90% 100%

Neste contexto, a “VisionWare”, enquanto consultora independente, colaborou com a DGES no decorrer do ano 2012. Foram

efetuadas diversas atividades de auditoria, visando a andlise de areas particulares da seguranga dos sistemas de informacdo

EXECUCAO DO INDICADOR

da DGES. Foi possivel com estas atividades garantir que a seguranca de informacdo é implementada na Direcdo-Geral de uma

forma consistente, quer ao nivel dos seus sistemas internos, quer no que toca as plataformas que estdo no cerne do suporte

informatico a atividade da DGES.

RESULTADO

As corregOes efetuadas ao nivel da plataforma de sistemas de informagdo da DGES, bem como os projetos evolutivos

realizados, garantiram a correcdo de 90% das falhas evidenciadas na auditoria de 2011.
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) De acordo com o relatério produzido pela empresa consultora, o nivel de seguranga informatica na DGES tem sido
e gradualmente e consistentemente melhorado, com o objetivo de serem cumpridas as melhores praticas, nomeadamente a
norma ISO/IEC 27001.

e Aumento substancial do nivel de segurancga das plataformas informaticas da DGES;

IMPACTOS e Maior disponibilidade e fiabilidade dos sistemas online da DGES;
e Garantia da privacidade da informagdo tratada;

e Maior confianga na utilizagdo dos novos canais e plataformas online.

No ano de 2008, de acordo com prioridades definidas pela Dire¢do, foi definido no QUAR da DGES um indicador relativo a
“Correcdo das evidéncias detetadas na auditoria a plataforma do Acesso ao Ensino Superior”. O resultado da auditoria
correspondeu a uma taxa de realizacdo de 153% na correcao das evidéncias detetadas na plataforma.
COMPARABILIDADE DO Relativamente ao ano de 2009, foram objeto de andlise todas as plataformas aplicacionais e tecnolégicas da DGES. Nestes
OBJETIVO/INDICADOR termos, registou-se uma evolugcdo positiva do indicador, a nivel do alargamento do universo considerado, tendo sido
registada uma taxa de realizacdo de 107%.
Em relacdo ao mesmo indicador fixado no QUAR do ano de 2010, os resultados evidenciam uma superacdo face aos que
foram obtidos em anos anteriores.
No que diz respeito ao ano de 2011, ao nivel deste indicador, o objetivo foi atingido.
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QUALIDADE

@ META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
Indicador 7
Nivel de satisfagdo dos
estudantes com o processo
de atribuicio de bolsas de

estudo )

O resultado do indicador é apurado tendo em conta as respostas a um inquérito promovido pela DGES junto dos requerentes
EXECUGAO DO INDICADOR 2 bolsa de estudo para o ano letivo de 2012/2013.

O apuramento do resultado do indicador foi realizado com recurso a um inquérito online e contou com a participacdo de

12.362 candidatos a bolsa.

RESULTADO O resultado global apurado foi de 7,2, numa escala [1-10].
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ANALISE DO DESVIO

O indicador foi atingido e os niveis de avaliagdo foram bastante positivos.

IMPACTOS

A avaliagdo realizada permite a DGES verificar quais as dimensGes da Plataforma onde devera promover melhorias;

A realizacdo destes estudos de avaliacdo permitird a DGES, por via da participacgdo significativa, ficar em posse de sugestdes
de melhoria propostas pelos utilizadores da Plataforma;

A analise e implementacdo das melhorias propostas permitirdo a DGES reforgar a sua imagem perante os alunos de ensino
superior e adaptar-se melhor as suas necessidades reais.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Em 2010, a DGES realizou, através de uma empresa externa - QMETRICS, um estudo baseado num inquérito de Avaliagdo da
Qualidade do Servigo e da Satisfagdo com a Utilizagdo da Plataforma de Candidaturas On-line as Bolsas de Estudo. A
populagdo alvo é constituida pelos candidatos que apresentaram uma candidatura a bolsa de estudo, para o ano letivo
2010/2011, atribuida aos alunos dos Ensinos Superiores Publico e Privado, tendo submetido a sua candidatura através da
plataforma online e que se encontram a frequentar o Ensino Superior. Das 4.286 respostas recebidas, no que diz respeito a
Satisfagdo com a Plataforma, esta ostenta um valor médio positivo de 7,0 pontos.

Em 2011, o relatério final do estudo de avaliagdo da Qualidade do Servigo e da Satisfagdo com o Processo de Atribuigdo de
Bolsas de Estudo, elaborado pela empresa QMETRICS, evidencia a moderna metodologia praticada, sendo os resultados
obtidos bastante favoraveis para a DGES/DSAE, e suscetiveis de serem comparados com as melhores praticas internacionais.
A populagdo alvo foi constituida pelos candidatos que submeteram a candidatura a bolsa de estudo (Ensino Superior Publico
e Privado), para o ano letivo 2011/2012, através da plataforma online. Das 30.255 respostas recebidas, no que diz respeito a
Satisfagdo com a Plataforma, esta ostenta um valor médio positivo de 7,0 pontos.

Para que em 2012 o indicador continuasse a ser suscetivel de ser comparado com as melhores praticas internacionais,
adotou-se a mesma metodologia de avaliacdo da satisfagdo que em 2011.

Este indicador foi alvo de benchmarking (consultar o capitulo 5 do Relatério “Benchmarking Nacional e Internacional”).
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QUALIDADE

@ META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
candidatos com o processo de

100%
candidatura de acesso ao @

Ensino Superior P

7,5

Indicador 8
Nivel de satisfagdo dos

A DGES realizou um inquérito destinado aos candidatos que submeteram a sua candidatura ao Ensino Superior Publico no
Concurso Nacional, para o ano letivo 2012/2013, com o objetivo de avaliar a satisfagdo com o processo de candidatura ao
Ensino Superior.

. A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito, tal como foi referido anteriormente, a satisfagdio com o
D DL el processo de candidatura ao Ensino Superior e na estimagdao de um modelo de satisfagdo, com recurso aos resultados do
inquérito.

O inquérito, realizado entre os dias 20 de margo e 05 de abril de 2013, foi dirigido aos 53.134 estudantes que submeteram a
sua candidatura ao Ensino Superior Publico no Concurso Nacional, para o ano letivo 2012/2013 e contou com uma taxa de

resposta de 4% (2.067 respostas).
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EXECUCAO DO INDICADOR

O modelo de Satisfacdo com o processo de candidatura ao Ensino Superior relaciona, por um lado, a satisfacdo dos
utilizadores com a candidatura, com a imagem da DGES, com o pedido de atribuicdo de senha, com o design da plataforma,
com a acessibilidade e navegacdo da plataforma, com a informagdo disponivel na plataforma, com a usabilidade da

(CONT.) plataforma, com a duragdo do prazo de candidatura, com o atendimento telefénico da DGES, com o atendimento através de
email/BE.COM, com o atendimento presencial e com os Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior. Cada um destes indicadores
corresponde a uma questdo do inquérito, respondida na escala de 1 a 10.
RESULTADO

O indice de satisfagdo com o processo de candidatura é de 7,5 pontos.

ANALISE DO DESVIO

O indicador foi atingido e os niveis de avaliagdo foram bastante positivos.

IMPACTOS

e Maior transparéncia na comunicagdo;

e Prestacdo de servigos com qualidade reforcada;

e Simplificagdo e desmaterializagdo de processos;

e Incremento da taxa de servigos eletrénicos no ambito do ensino superior;

e Elevado grau de satisfacdo por parte dos utilizadores;

e Reforgo da eficiéncia da DGES;

e Orientagdo dos Servigos para uma resposta pronta, eficaz, transparente, e adaptada as necessidades dos candidatos.
e Melhoria da qualidade da relagdo entre a DGES e os candidatos ao ensino superior.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Até ao ano de 2006, a candidatura ao ensino superior era apresentada unicamente por via presencial com entrega de
boletim. A candidatura online surge em 2007, através da medida 251 do Programa de Simplificagdo Administrativa e
Legislativa — SIMPLEX 2006.

Em 2010, a DGES realizou internamente um estudo baseado num inquérito de satisfacdo a utilizacdo da candidatura online
no concurso nacional de acesso ao ensino superior. O publico-alvo foram os candidatos da 1.2 fase utilizadores do sistema de
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COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

(CONT.)

candidatura online no concurso nacional de acesso ao ensino superior de 2010. Das 9428 respostas recebidas, 93,1% dos
candidatos consideraram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com o nivel de confianga transmitido pelo processo de
candidatura online, sendo que 94,3% consideraram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com a simplicidade do formulario de
candidatura.

Em 2011, o relatdrio final elaborado pela empresa QMETRICS evidencia a moderna metodologia praticada, sendo os
resultados obtidos bastante favoraveis para a DGES/DSAES e suscetiveis de serem comparados com as melhores praticas
internacionais.

Para que em 2012 o indicador continuasse a ser suscetivel de ser comparado com as melhores praticas internacionais,
adotou-se a mesma metodologia de avaliagao da satisfagdo que em 2011.

Este indicador foi alvo de benchmarking (consultar o capitulo 5 do Relatério “Benchmarking Nacional e Internacional”).
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QUALIDADE

@ META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
101%

7,0

Indicador 9

Nivel de satisfagdo dos
utilizadores da Plataforma
online do INDEZ

O INDEZ é um inquérito estatistico realizado as instituicdes de ensino superior publicas e que tem como objetivo recolher
informacdo sobre o pessoal docente e ndo docente com vista a fornecer informacdo a elaboragdo do orgcamento de
. funcionamento das instituicdes de ensino superior publicas.
EXECUCAO DO INDICADOR Tal com o no ano passado, foi realizado um inquérito de satisfacdo aos utilizadores da plataforma online do INDEZ, que teve
como objetivo principal avaliar a qualidade percebida e a satisfacdo dos utilizadores deste processo.
O estudo teve por base um questionario ao qual responderam 90 dos 208 utilizadores da plataforma INDEZ. Como regra, foi

utilizada uma escala de dez valores (de 1 a 10) nas questdes de avaliagdo.
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EXECUGAO DO INDICADOR

(CONT.)

A metodologia de avaliagdo da satisfacdo é composta por varias dimensdes, sendo o indice de satisfagdo com a plataforma a
dimensdo fundamental do modelo estrutural.

De acordo com os dados do referido estudo, verificou-se que, através da metodologia de avaliagdo da satisfacdo utilizada, os
utilizadores da plataforma online do INDEZ tiveram um grau de satisfacdo global de 7,6, o que representa um aumento da
satisfacdo global face ao ano anterior.

RESULTADO

Nivel de importancia do INDEZ: para a instituicdo 7,8; como ferramenta de gestédo 7,6

Nivel de satisfacdo global: 7,6

Nivel de realizacdo das expectativas e aproximagao da plataforma de uma plataforma ideal: 7

Nivel de avaliacdo da equipa de apoio: 8,4 (esta avaliacdo, apesar de inferior a média do ano passado em uma décima, traduz
o empenho e disponibilidade da equipa em apoiar e resolver todas as situagdes que |lhe sdo apresentadas)

Apesar de satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugestdes, que fornecem importantes contributos a implementar
na plataforma do INDEZ. A sua implementacdo tera de ser contudo devidamente planeada, e nem todas as sugestoes
acolhidas serdo implementadas ja no préximo ano.

ANALISE DO DESVIO

O indicador foi superado pois para além das atividades definidas, os niveis de avaliagdo foram bastante positivos,
globalmente superiores aos do ano passado e as sugestdes de melhoria indicadas bastante pertinentes.

IMPACTOS

e Possibilidade de direcionar as melhorias de acordo com as necessidades das InstituicGes;
e Motivagdo da equipa;
e Melhoria da imagem da DGES/DSSRES;

e Maior transparéncia e envolvimento no relacionamento com as Institui¢des.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Muitas das sugestGes apresentadas no ano anterior foram aplicadas no INDEZ 2012. Muito provavelmente tal facto esteve na
origem dos resultados agora alcangados.
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QUALIDADE
@ META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
70 n

Néio aplicavel 10,0

100%

Indicador 10

Nivel de satisfagdo dos
utilizadores do Be.Com

A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito que permitisse aferir a satisfacdo dos utilizadores do Balcdo
Eletrénico (BE.COM) da DGES.

. O inquérito, realizado em fevereiro de 2013, foi dirigido aos 32.751 utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM) da DGES em
EXECUCAO DO INDICADOR 2012 e contou com uma taxa de resposta de 6% (1.863 respostas).

0O modelo de satisfacdo relaciona a satisfacdo dos utilizadores com imagem da DGES, com a plataforma BE.COM, com as
FAQ’'s, com a comparagdo de processos, com a realizacdo das expectativas e com o BE.COM ideal. Cada um destes

indicadores corresponde a uma questdo do inquérito, respondida na escala de 1 a 10.
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RESULTADO

De acordo com os dados do referido estudo, verificou-se que, através da metodologia de avaliagdo da satisfacao utilizada, os

utilizadores do Be.COM tiveram um grau de satisfagdo de 6,8.

ANALISE DO DESVIO

Verificou-se que o indicador foi cumprido.

IMPACTOS

Maior transparéncia na comunicagao;

Incremento da taxa de servigos eletrdnicos;

Melhoria da qualidade da relagdo entre a DGES e os seus clientes;

Prestacao de servicos com qualidade reforgada;

Orientagdo dos servigos para uma resposta pronta, eficaz e transparente, numa 6tica de melhoria continua;
Possibilidade de direcionar as melhorias de acordo com as necessidades dos utentes;

Melhoria da imagem da DGES.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Em 2011, foi criado o Balcdo eletrénico - Be.Com - como meio privilegiado de contato dos utentes com a DGES, congregando-

se numa Unica area de acesso a disponibilizagdo online de conteudos e prestagdo de servigos informativos de qualidade.

De modo a aferir a qualidade do funcionamento do Balcdo Eletrdnico, a DGES promoveu a realizagdo de um inquérito de

satisfagao, conforme acima referido.
Este indicador esta relacionado com o indicador n.2 2 do objetivo n.2 1 do QUAR da DGES do ano de 2012, no qual se
denotam as melhorias que, continuamente, se pretendem implementar na plataforma - Be.Com -.
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QUALIDADE

de politicas de gestao
satisfacdo dos
colaboradores (OE 3) Indicador 11
Taxa de execugdo do plano de
formagao aprovado

Objetivo 6 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Assegurar um conjunto
da qualidade e das 178%
pessoas, visando a 100% 162%
qualificagao,
capacitacao e
154% 100%

No ano de 2012, a DGES elaborou um Plano de Formagdo, tendo em consideragdo a escassez de recursos humanos

LG D e bTe disponiveis e os recursos financeiros afetos a sua concretizagdo. A par do Plano de Formagdo, a DGES foi mantendo um Mapa

da Execugdo da Formagdo Planeada, onde iam sendo atualizadas a¢les nao previstas e realizadas e a¢gdes canceladas.

S A DGES planeou e superou o indicador definido.
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ANALISE DO DESVIO

O desvio positivo registado deve-se ao facto de as a¢gdes de formagdo previstas terem sido realizadas. Acresce que foram

realizadas outras a¢des de formagdo que ndo se encontravam previstas, decorrentes das necessidades pontuais sentidas pelo
Servigo.

L]
L]
IMPACTOS .
[ ]
L]

Contribui para uma maior satisfacdo dos colaboradores;

Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;

Aumento da produtividade;

O retorno do investimento em formagao reflete-se na qualidade dos processos;
Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;

Maior qualidade dos servigos.

COMPARABILIDADE DO

Desde o ano de 2008, que este indicador é comum e transversal a todos os organismos do entdao MCTES.

De acordo com as resolugdes governamentais relativas a necessidade de realizagdo de agGes de formagdo dos trabalhadores

OBJETIVO/INDICADOR

da Administragdo Publica, o presente indicador é suscetivel de ser comparado, quer a nivel ministerial, quer interministerial.
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QUALIDADE

Objetivo 6

Assegurar um conjunto
de politicas de gestao
da qualidade e das

pessoas, visando a
qualificagao,
capacitacao e
satisfacdo dos

colaboradores (OE 3)

Indicador 12

Renovagdo da certificagao na
DSAE, segundo o referencial
1SO 9001:2008

TAXA DE REALIZAGAO

125%

META RESULTADO

Certificagdo
sem PAC
Certificagdo

VALOR CRITICO

VALOR 2011
Certificagdo sem PAC

Certificagdo

A DSAE tem efetuado uma aposta na qualidade do servigo prestado.

De forma a manter a certificacdo da unidade orgéanica é exigida a participa¢do ativa de todos os seus colaboradores. Esta

participacdo permite tomar conhecimento e ganhar sensibilidade para os impactos que a atividade da DSAE tem sobre o seu

. publico.
EXECUCAO DO INDICADOR

- Ac¢Oes de sensibilizagdo na DSAE;

Foram realizadas, ao longo do ano de 2012:

- Acdo de formacgdo que contou com a presenca de técnicos da DSAE;

- Auditoria interna;
- Auditoria externa.
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RESULTADO

Foi realizada auditoria externa por parte da SGS, resultando a manutencao do Certificado, sem ter sido registada qualquer
PAC.

ANALISE DO DESVIO

Para a execugdo do indicador contribuiu a equipa de gestores da Qualidade, que, em regime de rotatividade, permite uma
avaliacdo permanente ao sistema em vigor, bem como uma entidade externa, “Qualiwork”, que presta apoio ao
desenvolvimento do SGQ.

IMPACTOS

e A manutencdo da certificagdo permite reforgar a imagem distintiva da DSAE;
e Serve de motivo de orgulho e valorizagdo para todos os que participam diariamente no reforgo da qualidade do servigo

prestado pela unidade organica.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Em relagdo ao objetivos definidos para os anos anteriores, verifica-se que a meta de manutencgdo da certificacdo é atingida.
E valorizavel o facto de ndo terem sido identificadas quaisquer a¢des corretivas a efetuar.
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QUALIDADE

Objetivo 6

Assegurar um conjunto
de politicas de gestao
da qualidade e das

pessoas, visando a
qualificagao,
capacitacao e
satisfacdo dos

colaboradores (OE 3)

Indicador 13

Taxa de execugdo das
atividades previstas com vista
a certificagdo dos restantes
servicos da DGES

META RESULTADO

TAXA DE REALIZAGAO

100%

VALOR 2011

100% (em 2 Unidades Orgénicas
da DGES)

VALOR CRITICO

100%

O objetivo primordial seria atingir em todas as unidades o mesmo nivel de exceléncia, de modo a elevar o padrdo dos

diversos servigcos prestados pela DGES, permitindo a criacdo de um manual de procedimentos Unico do Servigo, que

conferisse um maior controlo dos processos, a obtencdo de melhores resultados, melhor qualidade e reducgdo de tempo no

EXECUGAO DO INDICADOR
procedimentos.

servico prestado e uma maior assertividade na transmissdo de conhecimentos, informagdo e na execugdo de

No que diz respeito a este indicador, na DATA, o objetivo de qualidade definido foi superado (Objetivo 1: Dar continuidade

a implementac¢do de um sistema de gestdo e controlo de processos na DATA; Indicador: N.2 de procedimentos revistos;

Férmula do Indicador: N.2 de procedimentos revistos; Critérios de superagdo: Cumpriu: 6; Superou: > 6; Ndo
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EXECUGAO DO INDICADOR

(CONT.)

cumpriu: < 6; Resultado: 8 procedimentos revistos/elaborados).

Nas restantes U.O. ou é necessaria a contratacdo de uma empresa para acompanhamento no processo de certificagdo ou

ndo foram previstas atividades no ambito deste indicador.

RESULTADO

N3o obstante as limitagdes, verifica-se que foram cumpridas as atividades planeadas.

ANALISE DO DESVIO

O objetivo foi cumprido.

IMPACTOS

Prestacdo de um servigco baseado na transparéncia, simplificacdo e eficdcia dos resultados;
Atingir o mesmo nivel de exceléncia em toda a DGES;

Melhoria da qualidade da relagdo entre a DGES e os seus clientes;

Prestacdo de servicos com qualidade reforgada;

Possibilidade de direcionar as melhorias de acordo com as necessidades dos utentes;

Melhoria da imagem da DGES.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

No ano de 2008, as varias unidades organicas da DGES iniciaram o processo conducente a implementagdo da qualidade,

procurando uma aproximacao relativamente a Certificacdo da Qualidade ja alcangada pela DSAE.

Para o efeito, integraram os QUAR dos anos de 2008 a 2011, bem como os “Tableaux de bord” de cada unidade organica,

objetivos e indicadores inerentes a implementac¢do de uma politica de qualidade transversal a toda a DGES.

O objetivo primordial seria atingir em todas as unidades organicas o mesmo nivel de exceléncia, de modo a elevar o padrao

dos diversos servigos prestados pela DGES, permitindo a criacdo de um manual de procedimentos Unico do Servigco, que

conferisse um maior controlo dos processos, a obtencdo de melhores resultados, melhor qualidade e reducdo de tempo no

servico prestado e uma maior assertividade na transmissdo de conhecimentos, informacdo e na execucdo de

procedimentos.
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QUALIDADE

Objetivo 6

Assegurar um conjunto
de politicas de gestdao

da qualidade e das 100%
pessoas_,yisapdo E] 80% 111%
qualificagao,

capacitagao e

st ) Indicador 14
Taxa de execugdo do plano de
acoes de formagao prestadas
pela DGES ao seu publico alvo

VALOR 2011

Néo aplicavel

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

VALOR CRITICO

100%

EXECUCAO DO INDICADOR Na dtica da prestacdo de servicos ao publico-alvo da DGES foram lecionadas as a¢Ges de formacgdo planeadas.

e 4 acdes de formagdo sobre Reconhecimento de QualificagcBes Estrangeiras que tiveram lugar em Lisboa (21 de
S setembro), Ermesinde (27 de setembro), Faro (2 de outubro) e Castelo Branco (29 de outubro).
e Acdo de formagdo sobre o Programa Erasmus Mundus e do papel das Estruturas Nacionais na semana Mestrado

Erasmus Mundus ECOHYD na Universidade do Algarve;
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e Infoday sobre o Programa Erasmus Mundus na Faculdade de Ciéncias da Universidade de Lisboa.
DSAE
Em face das alteragdes regulamentares ao processo de analise e atribuicdo e bolsas de estudo, procede-se a realizagdo de
sessOes de esclarecimento junto dos técnicos que utilizam as ferramentas postas ao dispor pela DGES.
iU G No ano de 2012, tendo em conta que todas as instituicdes ja detinham um nivel de confianga na utilizagdo das ferramentas
de pelo menos um ano, procurou-se, ainda, dar um salto qualitativo ao nivel das proprias ferramentas. As melhorias
(CONT.) promovidas ao SICABE e ao BeOn, impuseram a realizacdo de agGes de formacdo que, pretendia-se, abrangessem todas as
instituicGes de ensino superior.
Em relacdo a frequéncia nas ag¢des realizadas, verificou-se que estiveram presentes 90% das institui¢des convidadas.
As agOes previstas realizaram-se, na sua totalidade, entre 7 e 17 de agosto e entre 10 e 14 de setembro, contando com uma

participagdo significativa de técnicos de instituicdes de ensino superior.

ANALISE DO DESVIO As alteragdes promovidas no SICABE e no BeOn, aliadas as alteragdes regulamentares, aumentaram a pertinéncia das sessdes

realizadas, permitindo que o resultado atingido supere a meta definida.

e Aumentar o conhecimento que os técnicos tém das ferramentas utilizadas diariamente, reduzindo o nimero de erros
em que incorrem;
e Partilha de experiéncias entre técnicos e tomada de conhecimento por parte da DGES de eventuais problemas
IMPACTOS detetados;
e Aumento da proatividade na busca de solugées;
e Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo;

e Maior transparéncia no relacionamento com o publico-alvo.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR  Ndo aplicavel.
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2. ANALISE DE DESEMPENHO

2.1.  ANALISE DO GRAU DE UTILIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS

Para a realizagdo das missGes da DGES, é decisiva a existéncia de

uma estrutura de recursos humanos (RH) adequada e multidisciplinar.

No QUAR foi planeado um total de 76 efetivos, a que
correspondem 857 pontos, correspondentes a Dirigentes de Diregdo
Superior, Dirigentes de Direcdo Intermédia, Técnicos Superiores,
Assistentes Administrativos, Assistentes Operacionais e Técnicos de

Informatica (Figura 1).

De acordo com a pontuacdo, face aos 857 pontos planeados,

foram executados 817. Verifica-se, deste modo, uma taxa de

realizagdo dos recursos humanos de 95%. A diferenga do total de

Pontos Planeados Pontos Executados

executado em relagdo ao planeado deve-se, fundamentalmente, as

aposentac0des verificadas no grupo profissional de técnicos superiores.

Figura 1 — Recursos Humanos Planeados Vs Utilizados (em pts)
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2.2.  ANALISE DO GRAU DE EXECUCAO DOS RECURSOS FINANCEIROS

Os recursos financeiros da DGES provém de duas fontes: Orcamento de Estado e Receitas proprias.

Devem ser tidas em conta as alteragGes orcamentais que foram efetuadas, e que se traduzem no Orgamento Corrigido. Da andlise do orgamento

executado face ao estimado, conclui-se que a gestdo dos recursos financeiros da DGES foi feita de forma eficiente e racional, atentas as reposi¢coes e

cativagOes ocorridas, decorrentes de legislagdo em vigor.

Apresenta-se de seguida a Tabelalea

Figura 2 onde se esquematiza o acima descrito:

DESIGNAGAO “Corido. | Reatado. | Reahagso
:)Ffi'l“:::‘;:;f::gfznzT:;;’)) 3.162.418€ | 2.707.378€ |  86%
Despesas c/Pessoal 1.892.339€ | 1.790.157 € 95%
Aquisi¢es de Bens e Servigos 978.772 € 714.144 € 73%
Transferéncias correntes 51.786 € 51.587 € 100%
Outras despesas correntes 277 € 275 € 99%
Aquisicao de bens de capital 239.244 € 151.214 € 63%
PIDDAC (F.F. 111) 0€ 0€ N.A.
TOTAL 3.162.418 € | 2.707.378 € 86%

3.400.000 €
3.100.000 €
2.800.000 €
2.500.000 €
2.200.000 €
1.900.000 €
1.600.000 €
1.300.000 €
1.000.000 €

3.162.418 €

2.707.378 €

Orcamento Corrigido Orgcamento Realizado

Tabela 1 — Orcamento de Funcionamento e PIDDAC (F.F. 111)

Figura 2 - Orcamento de Funcionamento
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2.3. ANALISE DA PRODUTIVIDADE

A produtividade em termos econdmicos é comummente definida como a expressao da eficiéncia da produgdo e mede-se através do racio entre a
produgdo obtida (output) e os fatores produtivos nela utilizados (input) num determinado periodo de tempo. Ora, sendo a DGES uma entidade publica, a
desmaterializagcdo dos fatores produtivos é uma realidade, com especial énfase no capital humano, dado serem as pessoas que constituem o principal fator

de criagdo de valor. Assim, os indicadores de performance devem demonstrar essa produtividade.

Objetivo - Indicador Ponderagao Ta)fa df Resultado Res“'tad‘l*

Realizagao Ponderacgdo
OBJ1 Ind 1 13% 100% 3 0,375
OBJ1 Ind 2 13% 100% 3 0,375
OBJ2 Ind 3 13% 100% 3 0,375
OBJ2 Ind 4 13% 111% 5 0,625
OBJ3 Ind 5 13% 100% 3 0,375
OBJ4Ind 6 13% 100% 3 0,375
OBJ5 Ind 7 3% 100% 3 0,094
OBJ5 Ind 8 3% 100% 3 0,094
OBJ5 Ind 9 3% 101% 5 0,156
OBJ5Ind 10 3% 100% 3 0,094
OBJ6 Ind 11 3% 162% 5 0,156
OBJ 6 Ind 12 3% 125% 5 0,156
OBJ 6 Ind 13 3% 100% 3 0,094
OBJ6 Ind 14 3% 111% 5 0,156
Total Global 100% 104,5% 3,71 3,031

Tabela 2 — Desempenho Global
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Com vista a uma analise interna da produtividade, o racio a considerar devera ser:

Taxa de realizag¢ao global

PRODUTIVIDADE =
Taxa de utilizagdo de RH

104,5%
PRODUTIVIDADE = : = 1,10
95%

Realizando uma analise comparativa da taxa de produtividade com a verificada em 2011 (1,28), verifica-se que, face aos recursos humanos

disponiveis, o desempenho global da DGES registou um ligeiro decréscimo.

Com a aprendizagem adquirida ao longo dos anos na elaboracdo do QUAR, as metas definidas foram sendo cada vez mais realistas e consistentes.

Assim, tendencialmente caminha-se mais para o cumprimento e ndo para a superagado dos objetivos.

2.4.  ANALISE CusTo-EFICACIA

Uma analise do custo — eficacia pretende avaliar em que medida o custo inerente ao desempenho global foi o menor possivel. Na pratica, esta

analise é util se houver termo de comparacdo, quer ao nivel de resultados de anos anteriores, quer ao nivel da comparagdo com outras organizacées.

Direcdao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE AUTOAVALIACAO 2012

Taxa de realizagdo global
Taxa de utilizagdo de RF

CUSTO vs EFICACIA =

] 104,5%
CUSTOVSEFICACIA= ~ gg% 1,22

2.5.  ANALISE DA EFICACIA, EFICIENCIA E QUALIDADE

A maioria dos indicadores relativos aos objetivos de eficacia registou uma taxa de realizagdo igual a 100%, tendo os mesmos sido atingidos. O
Indicador n.2 4 do objetivo n.2 2 alcangou uma taxa de realizagdo de 111%, devido ao cumprimento do planeamento previsto, pelo que foi superado (Figura

3).
Relativamente aos objetivos de eficiéncia (Figura 4), os objetivos foram atingidos, obtendo uma taxa de realizagdo de 100%.

No que se refere aos objetivos de qualidade (Figura 5), quatro dos oito indicadores foram superados, com um nivel de realizagdo de superior a 100%

e quatro indicadores foram atingidos.

A avaliacdo de desempenho por tipo de objetivo foi positiva, registando-se uma classificacdo de 3,50 ao nivel da eficacia, 3,00 ao nivel da eficiéncia
e 4,00 ao nivel da qualidade (Figura 7). A nivel global a classificagdo final do desempenho obtido pela DGES ao nivel do QUAR é de 3,50, correspondendo a

uma avaliagdo final qualitativa de “Desempenho bom”, por terem sido atingidos todos os objetivos, superando alguns (Figuras 6 e 7).
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EFICACIA - Taxa de realizagdo
150%

100% )
- :H H H
0% i T T T

OBJ1 Ind10OBJ1Ind20BJ2 Ind30BJ2 Ind4

150%

100%

50%

0%

QUALIDADE - Taxa de realizagao

EFICIENCIA - Taxa de realizagdo
200%
150%
100% -
50% -
0% -
0OBJ3 Ind5 OBJ4 Ind 6 Ind7 Ind8

OBJ5 OBJ5 OBJ5 OBJ5 OBJ6 OBJ6 OBJ6 OBJ6

Ind9 Ind 10 Ind 11 Ind 12 Ind 13 Ind 14

Figura 3 — Taxa de Realizagdo de Eficacia

Figura 4 — Taxa de Realizagao de Eficiéncia

Figura 5 —

Taxa de Realizagao de Qualidade

Grau de cumprimento de objetivos

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Figura 6 — Grau de cumprimento dos objetivos

Avaliagao do Desempenho

3,50

4,00
3,50 3,00 l

Eficacia  Eficiéncia Qualidade

Valor
Global

Figura 7 — Avaliagao de Desempenho
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2.6.  APRECIACAO DOS UTILIZADORES

2.6.1. INQUERITO A SATISFACAO DE CLIENTES

No inicio do ano de 2013, a DGES realizou inquéritos de satisfacdo, relativamente as seguintes area infra descritas, com vista a aferir a qualidade

dos servigos prestados durante o ano de 2012.

Y

Inquérito aos utentes (estudantes) da DSAE, relativamente a “Avaliacdo da Qualidade do Servico e da Satisfagdo dos estudantes com o processo
de atribuicdo de bolsas de estudo”.

Inquérito aos utentes (Instituicdes) da DSAE, relativamente a “Avaliagdo da Satisfagdo Anual”.

Inquérito aos utentes da DSAES, relativamente a “Avaliagao da Qualidade Apercebida e da Satisfagdao com a Candidatura ao Ensino Superior”.
Inquérito aos utentes da DSSRES, relativamente a “Avaliacao da Qualidade do Servico e da Satisfagdo com a Utilizagdo da Plataforma INDEZ”.

2

Inquérito aos utentes do Balcao Eletrénico (BE.COM) da DGES, relativamente a “Satisfacdo dos utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM)”.

Os resultados detalhados dos inquéritos realizados encontram-se em anexo ao presente relatério (pag. 214 e seguintes).

2.6.2. INQUERITO A SATISFACAO DE COLABORADORES

Foi realizado, no inicio de janeiro de 2013, um questionario de satisfacdo aos colaboradores da DGES. Na generalidade, pode-se afirmar que a maioria

dos colaboradores se encontra dentro do intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com a organizagdo no seu todo.

Este questiondrio tem como objetivo medir o grau de satisfagdo dos colaboradores, sempre numa perspetiva de melhoria continua, pois o objetivo

maximo deste projeto serd analisar periodicamente a satisfacdo destes intervenientes, de modo a poder compara-la ao longo do tempo, corrigindo

sempre os aspetos que ndo se encontrem de acordo com as necessidades dos colaboradores e da organizagdo.

Dos questionarios aplicados foi obtida uma taxa de resposta de 67,1% (a mesma que em 2011).
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O questiondrio versou sobre um conjunto de tematicas relativas ao modo
como o colaborador perceciona a organizacdo no seu todo, de modo a aferir o
grau de satisfagdo com a mesma.

Da analise dos resultados observamos que, no que diz respeito a satisfacdo
global dos colaboradores com a organizagdo, 90% das respostas se situam no
intervalo “satisfeito e muito satisfeito”. Nesta questdo foram tidos em conta
itens que retratam a organizagdo no seu todo (imagem da organizagdo;
desempenho global da organizagdo; papel da organizagdo na sociedade;
relacionamento da organizagdo com os cidaddos e a sociedade; forma como a

organizagdao gere os conflitos de interesses; nivel de envolvimento dos

colaboradores na organizagdo e na respetiva missdo; envolvimento dos
colaboradores em atividades de melhoria e mecanismos de consulta e didlogo
entre colaboradores e dirigentes).

Na questdo diretamente relacionada com a gestdo, os colaboradores foram
inquiridos sobre a satisfagdo com a gestdo. 92% dos colaboradores da DGES
encontram-se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com a gestdo tendo
em conta diversos fatores (aptiddao para conduzir a organizagdo, para
comunicar, a sua postura face a mudanca e a modernizagdo, nivel de

conhecimentos dos objetivos que tem da organizacdo).

90% 82%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 10% 8%
10% o,
0% 0% |
0% - T T T T )
Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

Figura 8 — Satisfacao global dos colaboradores com a organizagao

0,
100% 82%

80%

60%

40%

20% 8% 204

0% 0%
O% T T T T T 1
Muito Insatisfeito  Pouco Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
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. . ) . 59%
Foi ainda abordada uma questdo que tematiza a satisfagdo com as condi¢des de 60%
(o]
trabalho, sendo que 94% dos colaboradores encontra-se no intervalo “satisfeito e muito
. . . . ~ . 50%
satisfeito” com o ambiente de trabalho, com o modo como a organizacdo lida com os
. . . T s 0,
conflitos, queixas ou problemas pessoais, com possibilidade de conciliar o trabalho com a 40% 33%
vida familiar e assuntos pessoais, com a possibilidade de conciliar o trabalho com 30%
assuntos relacionados com a salde e com a igualdade de tratamento na organizagao. 20%
(o]
Quando questionados sobre a satisfacdo com o seu desenvolvimento profissional, 73% 8%
10%
dos colaboradores situam-se no intervalo entre “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”, 9 9
o 4 A
considerando as ac¢des de formagdo frequentadas, as oportunidades criadas pela 0% - ] ' ) ' ' ] ' ) '
Muito Desmotivado Pouco Motivado Muito
organizacdo para o desenvolvimento de novas competéncias ou 0s mecanismos de Desmotivado Motivado Motivado

consulta e didlogo na organizagdo. ) o . L
Figura 10 — Niveis globais de motivagao

Para andlise dos niveis de motivagcdao dos colaboradores foram avaliadas as respostas

relativas a aprendizagem de novos métodos de trabalho, desenvolvimento de trabalho em equipa, participacdo em a¢oes de formagao, participacdo em

projetos de mudanca na organizagdo e sugestGes de melhorias. 92% das respostas enquadram-se nos niveis “Motivado” e “Muito Motivado”.

Relativamente a satisfagdo com o estilo de lideranga, para o gestor de topo foram tidos em conta diversos fatores: se lideram através do exemplo; se

demonstram empenho no processo de mudanca; se aceitam criticas construtivas; se aceitam sugestoes de melhoria; se estimulam a iniciativa das

pessoas; se encorajam a confianga mudtua e o respeito; se asseguram o desenvolvimento de uma cultura de mudanga; se reconhecem os esforgos
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individuais e das equipas e se adequam o tratamento dado as pessoas, as necessidades e as situagdes em causa; 81% dos colaboradores consideram-se

“Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.

No que diz respeito ao gestor de nivel intermédio, com base nos mesmos fatores acima

descritos e ainda na promogdo de a¢des de formacgdo e de sugestdes de melhoria e na . 86%

delegacdo de competéncias e responsabilidades, 98% dos colaboradores consideram-se :8;:

“Satisfeito” e “Muito Satisfeito”. 70%

No que toca a avaliagdo da satisfagdo com as condigdes de higiene, seguranga, 60:/°

equipamentos e servigos, o resultado permite concluir que 96% dos colaboradores 4518‘;:

consideram-se “Satisfeito” tendo em consideragdo diversos elementos, nomeadamente 30%

as condi¢Oes de higiene e limpeza, as condi¢des de segurancga, as condigdes fisicas, a 20:/%’ . . 4% gOx

ergonomia dos equipamentos, os equipamentos de comunicagio e informaticos 12%2. e a5 : : -

disponiveis, a sala de convivio / refeicdo, o software disponivel e o helpdesk. Muito  Insatisfeito ~ Pouco  Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

Procedeu-se também a avaliacdo da satisfagdo com o trabalho que cada colaborador

desempenha, tendo em conta o tipo e complexidade das tarefas, bem como a equipa e Figura 11 - Nivel de Satisfacdo global

a unidade organica em que esta inserido, permite concluir que 91% dos colaboradores se consideram “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.

Por ultimo, foi averiguado o nivel de satisfagdo de global pode verificar-se que 96% dos colaboradores se consideram “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.
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3. ANALISE E AVALIAGAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO (SCl)

Questoes

Aplicado

NA

Fundamentagdo

1 - Ambiente de controlo

1.1 Estdo claramente definidas as especificagbes técnicas do sistema de controlo interno?

1.2 E efetuada internamente uma verificacdo efetiva sobre a legalidade, regularidade e boa
gestdo?

1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitagdo necessaria para o
exercicio da fungdo?

1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servigo (ex.
codigos de ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)?

X

. Sistema dindmico de reparticdo de competéncias no ambito das varias fases dos
procedimentos pré-contratuais de aquisi¢do de bens e servigos [e restantes dreas de atuagdo],
em conexdo direta com o Apoio Juridico da Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo.

. Utilizagdo das plataformas eletrénicas de compras publicas (Construlink/Gatewit), bem como
a definicdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas variadas
unidades organicas.

. Aprofundamento do sistema de centralizagdo de compras publicas na DATA e da respetiva
coordenagdo.

. Introdugdo de plataforma eletrdnica interna de gestdo e controlo dos contratos publicos
(Sistema de Gestdo de Contratos).

. Existe, ainda, uma empresa externa de auditoria que certifica as contas da DGES e do FAS.

Em 16/02/2012, foi aprovado pelos membros da 12 Comissdo de Implementagdo e
Monitorizagdo do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgéo e Infragées Conexas, o Relatério
Final, no qual se plasmaram propostas de novos instrumentos de bom governo.

Em 11/07/2012 foi aprovada a composicdo da 22 Comissdo de Implementagdo e
Monitorizagdo do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo e Infracbes Conexas.
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Aplicado
Questoes Fundamentagio
S N NA

1 - Ambiente de controlo (continuagdo)

1.5 Existe uma politica de formagdo do pessoal que garanta a adequagdo do mesmo as X Diagnostico das necessidades de Formagdo; Plano de Formagédo e avaliagdo do impacto da
fungdes e complexidade das tarefas? formagao.
1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a diregdo e os X

- . A: Reunides didrias.
dirigentes das unidades organicas?
Durante o ano de 2012, foram realizadas diversas agdes de auditoria externas por parte de
1.7 O servigo foi objeto de agGes de auditoria e controlo externo? empresas certificadas e das seguintes entidades: POPH, Instituto de Gestdo do Fundo Social
Europeu (IGFSE) e Tribunal de Contas Europeu (TCE).
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Questoes

Aplicado

N

NA

Fundamentagdo

2 — Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente?

2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o SIADAP 2 e
3?

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servigo que frequentaram pelo menos uma
acdo de formagdo?

X

X

Apds a publicagdo do Decreto-Lei n.2 86-A/2011, de 12 de julho, que aprovou a Lei Orgéanica
do XIX Governo Constitucional e da Lei Organica do MEC (Ministério da Educagdo e Ciéncia) —
Decreto-Lei n.2 125/2011, de 29 de dezembro, retificado pela Declaragdo de Retificagdo n.2
3/2012, de 26 de janeiro, e alterado pelo Decreto-Lei n.2 266-G/2012, de 31 de dezembro:

- Decreto Regulamentar n.220/2012, de 7 de fevereiro (que definiu a natureza, missdo,
atribuigBes e organizagdo interna da Dire¢do-Geral do Ensino Superior);

- Portaria n.2143/2012, de 16 de maio (que definiu a estrutura da DGES);

- Despacho n.2 8353/2012, de 14 de junho de 2012, publicado no D.R., 22 série, n® 119, de 21
de junho (que criou a unidade organica flexivel da DGES — DRMCI-);

- Despacho n.2 9199/2012, de 2 de julho de 2012, publicado no D.R., 22 série, n? 131, de 9 de
julho (que criou a unidade organica flexivel da DGES —DATA -).

A DGES implementa, todos os anos, os sistemas de avaliagdo do desempenho, nos termos
legalmente definidos, a todos os destinatarios (100%).

Plano de Formagdo Executado.
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Questoes

Aplicado

N

NA

Fundamentagdo

3 — Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

3.2 A competéncia para autorizagdo da despesa estd claramente definida e formalizada?

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

3.4 Esta implementado um sistema de rotagdo de fungBes entre trabalhadores?

3.5 As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos estdo
claramente definidas e formalizadas?

3.6 Ha descrigdo dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa e dos
padr&es de qualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar
redundancias?

3.8 Existe um plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes conexas?

3.9 O plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes conexas é executado e
monitorizado?

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de acordo com
definigdes transversais a Dire¢do-Geral do Ensino Superior.

Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos formalmente
definidos.

De acordo com o quadro legal vigente.

N3o se encontrando formalmente implementado, existe uma gestdo flexivel de recursos,
associada a um sistema dindmico de reparticdo de competéncias.

Definicdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de acordo com
definigdes transversais a Dire¢do-Geral do Ensino Superior.

Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos formalmente
definidos.

Definicdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de acordo com
definigdes transversais a Dire¢do-Geral do Ensino Superior.

Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos formalmente
definidos.

Definicdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de acordo com
definigdes transversais a Dire¢do-Geral do Ensino Superior.

Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos formalmente
definidos.

Aprovado em 17/01/2011 e confirmagdo da sua vigéncia em 11/07/2012 (apds a
reestruturagdo organica).

Em 11/07/2012 foi aprovada a composicdo da 22 Comissdo de Implementagdo e
Monitorizagdo do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupg¢do e Infragdes Conexas.
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Questoes

Aplicado

N

NA

Fundamentagdo

4 - Fiabilidade dos sistemas de informagao

4.1 Existem aplicagdes informaticas de suporte ao processamento de dados,
nomeadamente, nas areas de contabilidade, gestdo documental e tesouraria?

4.2 As diferentes aplicagBes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagdo?

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e
utilidade dos outputs dos sistemas?

4.4 A informacdo extraida dos sistemas de informagdo é utilizada nos processos de decisdo?

4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de terceiros a informag&o ou
ativos do servigo?

4.6 A informacgdo dos computadores de rede esta devidamente salvaguardada (existéncia de
backups)?

4.7 A seguranca na troca de informacGes e software estd garantida?

X

X

SIC; SIGO; POCP; SRH; Plataforma Eletrénicas de Compras Publicas-Construlink/Gatewit;
Plataforma Eletrdnica interna de Gestdo e Controlo dos Contratos Publicos-Sistema de Gestdo
de Contratos; Qwidgest — gestdo de stocks e economato.

Algumas das aplicagdes informaticas acima referidas estdo integradas.

Todas as plataformas aplicacionais (i.e. Site da DGES; INDEZ; SICABE e SACO) permitem a
recolha de informagdo que é utilizada pela DGES para suporte a decisdo.

Acesso de terceiros aos sistemas - A seguranga do acesso de terceiros aos sistemas da DGES é
garantida através da autenticagdo obrigatdria através de um username e password gerados
pelo sistema de modo aleatério e armazenados em base de dados de forma encriptada. Aos
utilizadores é também solicitada periodicamente a alteragdo da sua password, aumentando
assim também o nivel de segurancga deste acesso.

Este acesso efetua-se através de diferentes niveis, definidos previamente, tendo em conta as
fungBes desempenhadas, bem como as tarefas a desenvolver.

Comunica¢do entre sistemas internos - A seguran¢a da comunica¢do entre os sistemas
internos da DGES é assegurada pela obrigatoriedade de autenticagdo entre os sistemas
através do recurso a certificados que garantem a identidade dos sistemas envolvidos na troca
de informagdo. Os dados trocados sdo também sujeitos a uma encriptagdo por forma a
garantir a sua confidencialidade.

A informagdo estd salvaguardada com a existéncia de mecanismos e rotinas automaticas de
copias de seguranga, em varios suportes magnéticos. A rede esta organizada num sistema de
Alta Disponibilidade. O Robot de Backupsl efetua a rotina diaria de backups.

A VisionWare, enquanto empresa externa certificada, realiza, anualmente, auditorias e a
verificagdo de seguranca dos sistemas informaticos.

Legenda: S —Sim; N — Ndo; NA — N&o aplicavel.
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4. PARTICIPACAO

No que diz respeito a audigdo e participagdo na avaliagdo, vide pag.48.

A implementacdo do SIADAP envolve a participacdo ativa de todos os colaboradores da organizagdo, nomeadamente através da discussdo e da

partilha da informacao.

A DGES disp&e de um grupo de trabalho que funciona junto da Diregdao que assume um papel importante na implementac¢do e desenvolvimento do
SIADAP. Trata-se de uma equipa multidisciplinar de suporte a operacionalizagdo das orientagdes prestadas e que assegura o cumprimento das decisdes

superiormente tomadas no cumprimento da legislagdo vigente, designadamente na concretizagdo e elaboragdo do presente relatorio.

A colaboracdo e participagdo dos dirigentes intermédios e demais colaboradores da DGES no ambito da autoavaliacdo do servico foi determinante
para a prossecuc¢do das metas delineadas, atendendo a que muitos dos objetivos definidos para o Servigo tém um carater generalista, aplicando-se a maioria

das unidades organicas da DGES.

O elevado envolvimento dos dirigentes intermédios é evidenciado pela responsabilidade que assumiram no que respeita ao planeamento e
coordenacdo dos meios disponiveis, com vista a assegurar o cumprimento dos objetivos da DGES. Por outro lado, a forte mobilizacdo dos trabalhadores, que
se encontram em numero cada vez mais reduzido, em torno da execugdo das tarefas pretendidas, permitiu que a DGES alcancasse os bons resultados

evidenciados através do relatério em analise.

Na fase de elaboragdo do presente relatério de autoavaliagdo da DGES, os dirigentes intermédios designaram um interlocutor da respetiva unidade
organica para os apoiar na prestagdao de toda a informagdo necessaria a concretizagdo do mesmo. Posteriormente, as informagdes prestadas foram

recolhidas, analisadas e agregadas pelo grupo de trabalho da Direcdo responsavel pela organizacdo e elaboracdo do relatério de atividades da DGES.
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5. BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

5.1. QUALIDADE DO SERVICO E O PROCESSO DE ATRIBUICAO DE BOLSAS DE ESTUDO

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

No inicio de 2013 foi realizado um estudo de “Avaliacdo da qualidade do servico e da Satisfacdo com o Processo de Atribuicdo de Bolsas de Estudo”,

junto de 12.362 candidatos a bolsa do Ensino Superior.

0O modelo de Satisfagdo com o processo de atribuicdo de bolsas de estudo relacionou, por um lado, a satisfacdo dos candidatos com o processo de
atribuicdo de bolsas de estudo com as grandes dimensdes potencialmente explicativas da mesma e, por outro lado, cada uma destas dimensdes com um
conjunto de variaveis latentes obtidas do inquérito ao candidato (ver Quadro infra). Cada uma destas varidveis latentes corresponde a uma questdo do

inquérito, respondida na escala de 1 a 10.
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Entidade de confianca
Entidade inovadora e virada para o futuro
Entidade que se preocupa em responder as necessidades dos candidatos

Processo de Candidatura

Grau de complexidade do processo

Tempo necessario para concluir a candidatura

Facilidade em obter informagdo sobre o processo de candidatura

Facilidade de acesso ao formulario de candidatura através do website da DGES

Indeferimento a Bolsa

Grau de justiga no indeferimento a bolsa de estudo

Design da Plataforma

Qualidade geral (visual) do grafismo
Grafismo ajuda a compreender o contetdo da informagdo apresentada
Grafismo ajuda a encontrar o pretendido

Acessibilidade e Navegagdo da
Plataforma

Velocidade de carregamento das paginas
Organizagdo do conteudo e/ou das péginas do sitio
Facilidade em chegar ao pretendido e/ou o n.2 de cliques para chegar ao pretendido

Informagdo na Plataforma

Rigor e clareza da informagdo
Qualidade da informagdo

Usabilidade da Plataforma

Qualidade das ajudas ao preenchimento da candidatura
Facilidade de preenchimento da candidatura

Duragdo do prazo de
candidatura

Grau de satisfagdo com a duragdo do prazo de candidatura

Comparagdo com o Processo
Anterior

Grau de complexidade do processo

Tempo necessario para concluir a candidatura

A organizac¢io do contetdo e/ou paginas do sitio

O rigor, a clareza e a qualidade da informagdo

A qualidade das ajudas ao preenchimento da candidatura
A facilidade de preenchimento da candidatura

Atendimento Telefénico da
DGES

Qualidade do atendimento por telefone
Rapidez do atendimento por telefone
Capacidade de resolugdo de problemas por telefone

Atendimento através do
BE.COM

Qualidade do atendimento através do BE.COM
Rapidez do atendimento através do BE.COM
Capacidade de resolugdo de problemas através do BE.COM

Atendimento Presencial

Qualidade do atendimento presencial
Rapidez do atendimento presencial
Capacidade de resolugdo de problemas presencial
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Dimensdes Variaveis latentes
Reclamagdes Forma como avalia o tratamento da reclamagdo

Pedido de Atribuigdo de Senha Grau de satisfagdo com a informag&o disponivel

Grau de satisfagdo com a simplicidade do procedimento
Satisfagdo com o Processo de Satisfagdo Global
atribuicdo Realizagdo das Expetativas

Processo de atribui¢do de bolsas ideal

Neste Benchmarking, sdo comparados os niveis da “Imagem da DGES” e da “Satisfacdo dos candidatos a bolsa de estudo com o processo de
atribuicdo de bolsas de estudo” com dados disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSI1 — Portugal) em 2011, embora nesta

comparagdo hd que ter em atengdo a existéncia de diferentes servigos/produtos fornecidos em cada setor.

Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servigos disponiveis (G4s Garrafa, Gas Natural, Servico de Telefone Fixo (STF), Servigco de Telefone
Movel (STM), Internet Mével e Fixa, TV por Subscricdo, Banca, Comunicagdes, Aguas, Seguros, Combustiveis, Eletricidade e Transportes Publicos de Passeiros
nas Areas Metropolitanas de Lisboa (TPP-AML) e do Porto (TPP - AMP) tém algumas semelhancas com os apresentados para os alunos que se candidataram

a bolsa de estudo, dada a dimensao e a grande concentragdo da oferta nas entidades promotoras.

Os valores das dimensdes Satisfacdo e Imagem, obtidos para a DGES e para os candidatos a atribuicdo de Bolsa de Estudo que sdo, respetivamente, o
sétimo juntamente com os combustiveis e com TPP-AMP e o oitavo, distando do melhor classificado (Gas em Garrafa) em 0,6 pontos na Satisfacdo e 0,8

pontos na Imagem.

! ECSI - European Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/

Direcdao-Geral do Ensino Superior “



RELATORIO DE AUTOAVALIACAO 2012

’ R . . . 2 . ~ . . . ~
Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSI°) permite efetuar comparagGes entre os setores online, cujos servigos sdo

prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se que os candidatos da bolsa de estudo ocupam a terceira posi¢do neste ranking.
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Figura 13 - Imagem — Comparagao da DGES com Outros Servigos em Portugal (ECSI 2011)
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Internet Movel
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Comunicagdes
STM
Seguros
Gas Natural
Gas Garrafa
Eletricidade
TPP-AML
Combustiveis
Aguas
TV por Subscri¢do
Internet Fixa
TPP - AMP
Internet Mével
STF
Comunicagdes
ST™M
Banca
Seguros
Gas Natural
Gas Garrafa

Candidatos a bolsa de estudo
Candidatos a bolsa de estudo

Figura 12 - Satisfagdo — Comparacgdo Processo de Atribui¢do da Bolsa da DGES com Outros
Servigos em Portugal (ECSI 2011)

2 ACS| — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org
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Sector - Public Sector - Public Internet Retail Internet Travel
Administration Administration

Government/Local Government/Federal
Governament Governament

Candidatos a bolsa

Figura 14 - Satisfacio — Comparacdo Processo de Atribuic3o de Bolsa da DGES com ACSI® Scores — National, Setor & Industry 2012

* Nota: Para a analise de benchmarking, os valores médios da Satisfagdo do presente estudo referem-se ao ano de 2012 e foram convertidos da escala de 0 a 100 para a escala

de1a1l0.
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5.2. PROCESSO DE CANDIDATURA ONLINE DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

Neste Benchmarking, sdo comparados os niveis da Imagem da DGES e a Satisfagdo com o processo de candidatura ao Ensino Superior, relativo a
2012, com dados disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSI* — Portugal) em 2011, embora nesta comparagdo ha que ter em

atencdo a existéncia de diferentes servigcos/produtos fornecidos em cada setor.

Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servigos disponiveis (Gas Garrafa, Gas Natural, Servico de Telefone Fixo (STF), Servico de Telefone
Mével (STM), Internet Mével e Fixa, TV por Subscricdo, Banca, Comunicacgdes, Aguas, Seguros, Combustiveis, Eletricidade e Transportes Publicos de Passeiros
nas Areas Metropolitanas de Lisboa (TPP-AML) e do Porto (TPP - AMP)) tém algumas semelhangas com os apresentados para os alunos que se candidataram

ao ensino superior, dada a dimens3do e a grande concentrac¢do da oferta nas entidades promotoras.

Os valores das dimensdes Imagem da DGES e Satisfagdo com o Processo de Candidatura ao Ensino Superior encontram-se na média dos valores da

Imagem e Satisfacdo (respetivamente) apresentados pelo ECSI para os diversos setores.

. R " . . 5 . ~ . . . ~
Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSI°) permite efetuar comparacgGes entre os setores online, cujos servigos sdo

prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se que os candidatos ao Ensino Superior ocupam a terceira posi¢do neste ranking.

*ECsI— European Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/
> ACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar: http://www.theacsi.org
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Figura 15 - Satisfagao — Comparacao Processo de Candidatura ao Ensino Superior da DGES com

Outros Servicos em Portugal (ECSI 2011)
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Figura 16 - Imagem — Comparagao da DGES com Outros Servigos

em Portugal (ECSI 2011)
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Sector - Public Sector - Public Internet Retail Internet Travel Candidatos ao Ensino

Administration Administration Superior
Government/Local Government/Federal

Governament Governament

Figura 17 - Satisfacio — Comparacdo Processo de Candidatura ao Ensino Superior com ACSI°Scores — National, Setor & Industry 2012

6

escalade 1a10.

Nota: Para a analise de benchmarking, os valores médios da Satisfagdo do presente estudo referem-se ao ano de 2012 e foram convertidos da escala de 0 a 100 para a
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6. MEDIDAS A TOMAR PARA FUTURAS MELHORIAS DE DESEMPENHO

Ao longo do ano de 2012 foram alcangadas algumas das metas a que a DGES se tinha proposto, tal como se encontra amplamente evidenciado no
presente relatdrio. A prestacdo de um servigo publico de qualidade exige a melhoria continua dos servigos através do desenvolvimento e implementacgdo de

novas medidas visando maior eficacia.

Entre essas medidas destacamos as seguintes:

e No dominio da informagao:

o Desenvolvimento e consolidagdo dos sistemas de informacdo interna, base para um servigo mais eficaz e para a prestagao célere

de informacdo aos utentes;

o Reformulagdo do sitio da DGES na Internet, assente nos sistemas de informacdo internos atras referidos.

e No dominio do acesso ao ensino superior:

o Elaboragdo de propostas de atualizagcdo e simplificagdo dos normativos em vigor, de forma a torna-los mais transparentes para os

utentes;

o Criagdo das condigBes técnicas para a introdugdo da autenticagdo através do uso do cartdo de cidaddo no ambito da candidatura

Q0 ensino superior.

Direcdao-Geral do Ensino Superior “



RELATORIO DE AUTOAVALIACAO 2012

e No dominio da atribuicdo de bolsas de estudo:
o Desenvolvimento da interface com os utentes estudantes, de forma a torna-la mais simples e mais facilmente compreensivel e a
reduzir os erros de preenchimento das candidaturas a atribuicdo de bolsa de estudo;
o Desenvolvimento da interface com os utentes técnicos das instituicdes de ensino superior, de forma a tornar mais simples e mais
célere o processo de analise das candidaturas a atribuicdo de bolsa de estudo.
e No dominio do reconhecimento de habilitagées superiores:
o Desenvolvimento de contactos bilaterais que potenciem o reconhecimento das habilitagdes superiores portuguesas no
estrangeiro.
e No dominio da emissao de documentos com base no espdlio documental dos estabelecimentos de ensino superior encerrados:
o Prosseguimento da organizacdo dos espdlios depositados na DGES, designadamente através do recurso a meios informaticos e a
digitalizagcdo de documentos.
e No dominio dos processos relacionados com o registo de ciclos de estudos de ensino superior e o reconhecimento de interesse publico de
estabelecimentos de ensino superior privado:

o Preparagdo dos procedimentos conducentes a desmaterializagdao dos processos.
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7. AVALIACAO FINAL

No presente relatério foi colocada em evidéncia a forma de realizagdo dos referidos objetivos, que ficaram assentes no Quadro de Avaliagdo e
Responsabilizacdo — QUAR — em termos qualitativos e quantitativos, numa visdo global e detalhada, de acordo com os indicadores referentes a cada

objetivo, para os varios parametros de qualidade, eficacia e eficiéncia.

Foi igualmente salientada a importancia do fator humano na concretizagdo das metas autopropostas pela DGES, ao nivel do impulso dindmico conferido

pelas estruturas superiores e intermédias de gestdo para a implementac¢do do sistema avaliativo e ao nivel da participagao ativa dos colaboradores.

O desenvolvimento de processos inovadores no campo de atuagdo da DGES permite ao cidaddo um contacto imediato e simplificado com os servigos,

possibilitando a prestacdo de respostas de valor e em tempo util, que sdo garantidas através dos sistemas de informagao existentes no servigo.

N3o obstante, a DGES procura, continuamente, o reforgo positivo do seu desempenho, de forma a posicionar-se, como um organismo de referéncia a

nivel nacional e internacional.

Nestes termos, face a informagdo contida no presente relatério, que obedece integralmente ao previsto em cada uma das alineas do n.2 2 do artigo
15.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, conclui-se que a DGES, no ano de 2012, teve um “Desempenho bom”, pelo facto de ter atingido todos os

objetivos, superando alguns, de acordo com o disposto na alinea a), do n.2 1 do artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro.
O Diretor-Geral do Ensino Superior,

Vitor Magrico
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1. OBIJETIVOS DEFINIDOS PARA A DGES NO ANO DE 2012

1.1. As atribuigcoes da estrutura

A Dire¢do-Geral do Ensino Superior prossegue as seguintes atribuigdes, tal como foram definidas no n.2 2 do artigo 22 Decreto Regulamentar n.2

20/2012, de 7 de fevereiro:

e Apoiar o membro do Governo responsavel pela drea do ensino superior na definicdo das politicas para o setor, nomeadamente nas vertentes da
definicdo e da organizacdo da rede de instituicGes de ensino superior, do acesso e do ingresso no ensino superior e da a¢do social, bem como
preparar e executar, sem prejuizo da autonomia das instituicdes de ensino superior, as decisdes que cumpre aquele membro do Governo adotar;

e Assegurar e coordenar a prestacdo de informacdo sobre o sistema de ensino superior, sem prejuizo das competéncias préprias conferidas a outros
orgdos, servicos e organismos do Ministério da Educacdo e Ciéncia;

e Coordenar as agdes relativas ao acesso e ao ingresso no ensino superior;

e Prestar o apoio que lhe seja solicitado pela Agéncia de Avaliagdo e Acreditacdo do Ensino Superior, no ambito dos processos de acreditacdo e de
avaliacdo do ensino superior;

e Acompanhar as necessidades de qualificagdo e adequacdo das instalagdes e equipamentos do ensino superior e da rede da a¢do social;

e Proceder ao registo dos ciclos de estudos de ensino superior e dos cursos de especializagdo tecnoldgica;

e Assegurar na area do ensino superior as relagdes internacionais e a cooperacdo internacional, sem prejuizo da coordenacdo exercida pela Secretaria

— Geral do Ministério da Educacdo e Ciéncia e das atribui¢cdes préprias do Ministério dos Negdcios Estrangeiros;
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e Promover e apoiar a mobilidade dos estudantes do ensino superior portugués no espago europeu;

e Gerir o Fundo de Agdo Social e preparar a proposta de orgamento da a¢do social do ensino superior e acompanhar a sua execu¢do, bem como
avaliar a qualidade dos servigos de agdo social no ensino superior, em articulagdo com a Inspecao-Geral da Educagao e Ciéncia;

e Proceder ao reconhecimento dos servigos de a¢do social no ambito da agdo social no ensino superior privado;

e Assegurar a guarda e a conservagao da documentacdo fundamental das instituicdes de ensino superior encerradas, sempre que, nos termos da lei,
nao seja possivel a guarda pela respetiva entidade instituidora, bem como, proceder a emissdao dos documentos relativos ao periodo de

funcionamento daquelas instituicdes.

1.2. Os Objetivos Estratégicos

Os objetivos estratégicos para a Diregao-Geral do Ensino Superior foram definidos de acordo com as suas atribuicdes e decorreram de orientagdes

superiores, tendo em vista uma melhoria continua dos servigos prestados, através da otimizagdo dos seus recursos, e visando a satisfacdo dos clientes.

Nestes termos, apresentam-se os objetivos estratégicos da DGES do ano de 2012:
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Objetivo Estratégico 1

eQOtimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de servigos aos
estudantes, instituicGes de ensino superior e publico em geral..

Objetivo Estratégico 2

eGarantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do
enquadramento legal e institucional.

Objetivo Estratégico 3

*Promover a atuagdo em rede com as partes interessadas e implementar modelos
colaborativos de evolugdo dos servigos, progredindo de acordo com as reais
necessidades dos clientes.
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1.3. Os Objetivos Operacionais

O cumprimento dos objetivos estratégicos é
concretizado anualmente através dos objetivos
operacionais, nas vertentes de eficacia, eficiéncia e

qualidade.

Os objetivos operacionais da DGES para 2012, ora
descritos, ficaram definidos no “QUAR da DGES” e
foram apresentados e analisados no Relatério de
Autoavaliagcdo dos Servicos, constante da PARTE | do

Relatorio de Atividades.

Objetivo Operacional 1

eAssegurar o acesso a informacdo e a servicos eletrdnicos bidirecionais e interativos
aos estudantes e instituicdes de ensino superior

Objetivo Operacional 2

eMelhorar os Sistemas de Informagdo e de Comunicagdo externa

Objetivo Operacional 3

e Assegurar uma gestdao orcamental fidvel e rigorosa

Objetivo Operacional 4

eGarantir um nivel de segurancga, qualidade e disponibilidade adequados para os
sistemas informaticos e as respetivas infraestruturas tecnoldgicas de suporte

Objetivo Operacional 5

eAplicar uma metodologia de avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores da DGES

Objetivo Operacional 6

® Assegurar um conjunto de politicas de gestdo da qualidade e das pessoas, visando
a qualificacdo, capacitagdo e satisfacdo dos colaboradores
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1.4.

Relagdo entre os objetivos estratégicos, objetivos operacionais e as unidades organicas

A DGES é constituida por cinco unidades organicas (UO) — Diregdo de Servigos de Acesso ao Ensino Superior (DSAES), Diregcdo de Servigos de Apoio ao

Estudante (DSAE), Direcdo de Servicos de Suporte a Rede do Ensino Superior (DSSRES), Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo (DATA) e Divisdo de

Reconhecimento, Mobilidade e Cooperagdo Internacional (DRMCI) — cujas competéncias decorrem diretamente das atribui¢des da DGES.

Cada UO foi corresponsavel, no exercicio da sua atividade, pela prossecucdo dos objetivos estratégicos e operacionais supra, de acordo com a

seguinte relagdo:

Objetivos Estratégicos

Objetivos Operacionais 2012

Unidades Organicas (UO)/ Dire¢do

(DIR)

Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de
servigos aos estudantes, instituicdes de ensino superior e publico em
geral.

Assegurar o acesso a informacdo e a servigos eletrdnicos bidirecionais e
interativos aos estudantes e instituicdes de ensino superior

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES, DRMCI

Melhorar os Sistemas de Informagdo e de Comunicagao externa

DSAE, DSSRES, DSAES, DRMCI

Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servicos prestados, dentro
do enquadramento legal e institucional.

Assegurar uma gestdo orgamental fiavel e rigorosa

DIR, DSAE

Garantir um nivel de seguranca, qualidade e disponibilidade adequados
para os sistemas informaticos e as respetivas infraestruturas tecnoldgicas
de suporte

DIR

Promover a atuagdo em rede com as partes interessadas e implementar
modelos colaborativos de evolugio dos servigos, progredindo de
acordo com as reais necessidades dos clientes.

Aplicar uma metodologia de avaliagdo da satisfagdo dos utilizadores da
DGES

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES

Assegurar um conjunto de politicas de gestao da qualidade e das pessoas,
visando a qualificagdo, capacitagdo e satisfagdao dos colaboradores

DIR, DATA, DSAE, DSSRES, DRMCI, DSAES
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2. ANALISE DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELAS UNIDADES ORGANICAS DECORRENTES DOS
OBIJETIVOS DEFINIDOS
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

QUALIDADE

Objetivo 1

Garantir a manutengao
e melhoria continua
dos processos

inerentes a

Certificacdo da
Qualidade

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100% sem
PAC Maior
100% 100%
Indicador 1

SUPERADO
Manutencdo da Certificacdo
NP EN ISO 9000 (100%)

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS *

Realizagdo de auditoria interna;
Monitoriza¢do dos objetivos da Qualidade DG004;
Identificacdo de necessidades;

Envio de inquéritos aos candidatos.

RESULTADO Foi definido um plano para a area da Qualidade para o ano 2012, que veio a ser cumprido, na integra.

Foi realizada, por parte da SGS, uma auditoria de acompanhamento ao Sistema de Gestao da Qualidade da DSAE.
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O resultado da auditoria permitiu a manutencgao do Certificado de Qualidade, sem qualquer Pedido de A¢do Corretiva (PAC) maior.

A Certificagdo de Qualidade da DSAE representa uma mais-valia para a UO, tanto interna, como externamente.
. No plano interno permite a definicdo e tomada de conhecimento por parte de todos os seus colaboradores dos procedimentos a
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E adotar em todas as tarefas realizadas. Permite, ainda, a uniformizacdo de processos, com impacto ao nivel de produtividade.
BENEFiCIOS . Em termos externos, permite valorizar a imagem da UO, muito exposta aos seus publicos alvo, garantindo a estes que existe uma
politica direcionada para a sua satisfacdo e garantia de qualidade de servico.
Esta imagem tem sido transposta para o exterior com sucesso, verificando-se uma satisfacdo generalizada por parte dos clientes da DSAE,

sejam eles alunos, alunos bolseiros ou instituigdes.
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
ObjEtivo ;
Reforgar a qualificagdo 90% 100%
dos parceiros da DSAE

Indicador 2
% instituicdes presentes em
acoes de formacgao

promovidas pela DSAE

e  Avaliacdo das InstituicOes e dos seus técnicos aderentes a Plataforma;

G2 B[ 2T DA Acoes de formagdo junto dos técnicos das InstituicGes;

. Acompanhamento dos processos via telefonica, por email ou presencial.

RESULTADO Tendo as altera¢des promovidas no regulamento, bem como a reformulacdo profunda nas ferramentas de analise, foram promovidas

diversas sessbes de formagcdo/acompanhamento aos técnicos das instituicdes de ensino superior.
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O numero de técnicos que estiveram presentes permitiu atingir a meta estabelecida, tendo sido efetuadas sessdes adicionais e, inclusive,
tendo-se deslocado técnicos da DSAE a Universidade do Minho, permitindo estreitar o relacionamento entre esses técnicos e a DSAE,

bem como reforgar o seu conhecimento no uso das ferramentas postas ao seu dispor.

. Mais-valias para candidatos/beneficidrios: Maior satisfacdo dos utentes;

LA 0k, LA . Impacto nos colaboradores: Promogao e valorizagdo da qualidade do trabalho prestado;

EERERSS . O desenvolvimento da Plataforma, realizado em parceria com as instituicdes tem permitido reforgar a qualidade do sistema;

e  Aumento da visibilidade da DGES enquanto servico moderno.
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 3
Garantir a execugdo do

133%
Plano de Formagdo 80% - 90% 148%

aprovado para a DSAE
Indicador 3
SUPERADO
Taxa de execugao do Plano de
Formagao aprovado

. Execucdo de ag¢des previstas no plano de formacdo e para as quais se verificou disponibilidade financeira para a sua realizagéo;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
. Execucgdo de a¢des ndo previstas que, pela sua pertinéncia, foram realizadas.

A DSAE procurou aumentar as competéncias e valéncias dos seus técnicos através da aposta na Formagao Profissional.

e O ano de 2012 revelou-se extremamente dificil para a DSAE conciliar as atividades por si desenvolvidas, com a possibilidade de realizacdo

de ag¢des de formacdo. Os principais motivos foram orgamentais, mas importa, também, destacar a sobrecarga de trabalho a que foi
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sujeita a DSAE por via de alteragGes que se verificaram ao longo do ano, especialmente a preparacdo de nova legislacdo e de atrasos na
entrada em vigor do OE de 2012, com impactos ao nivel do financiamento.

Ainda assim, e apesar das condicionantes referidas, o plano de formagdo executado pela DSAE abrangeu cerca de 60% dos seus técnicos.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Aumento das competéncias dos seus técnicos em areas criticas para a DSAE e DGES.
BENEFiCIOS
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

EFICACIA

Objetivo 4 Indicador 4

Melhorar os Sistemas
de Informagdo e

Nivel de consolidagao da
ferramenta de prestacao de
contas ao QREN

Comunicag¢do

Indicador 5

Despesa incorretamente
imputada em projetos
cofinanciados

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

102%

SUPERADO

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

167%

[0,5-2,0]%

SUPERADO
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Definicdo de amostra, por instituicdo de Ensino Superior Publico incluida nos projetos;
Recolha, junto das Institui¢cdes, de toda a informagdo necessaria para auditoria;
Definigdo de check-list, por Instituicdo;

Avaliagdo de processos;

Redacdo de relatérios;

Recolha e andlise das informacgdes de despesa em bolsas de estudo;

Avaliacdo da conformidade da despesa a submeter;

Submissdo de pedidos de Reembolso e Saldos no SIIFSE.

RESULTADO

Tendo em conta o montante inscrito nos projetos da DGES, enquanto OREPP, foi realizada amostra a 92% dos processos solicitados.

Importa referir que, ainda que ndo fazendo parte dos objetivos, ndo foi possivel alargar o ambito das verificages para processos do

ensino superior privado, nem efetuar visitas regulares as instituicdes de ensino superior publico.

Tendo em conta o volume de despesa submetida nos projetos desenvolvidos pela DGES, a ndo existéncia de despesa ndo conforme nos

relatérios do IGFSE demonstra a qualidade das ferramentas desenvolvidas, bem como das metodologias implementadas na DSAE.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Capacidade de avaliagdo, junto das InstituicOes, da atribuicdo de bolsas de estudo;

A DGES, através da realizagdo das auditorias, consegue garantir de forma mais segura a correta utilizagdo das verbas atribuidas a
Acdo Social, principalmente a bolsas de estudo;

Comprovacdo de boas praticas, pelos resultados atingidos aquando das diversas auditorias levadas a cabo por entidades nacionais
e comunitarias;

Desenvolvimento de ferramentas integradas que permitem aumentar as competéncias dos técnicos que as utilizam;

Garantia acrescida de corretos fluxos de tesouraria para pagamento de bolsas de estudos a estudantes de ensino superior.
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 5
Melhoria dos sistemas

93,33%

de informacdo e
comunicag¢ao

Indicador 6
Grau de satisfagdo dos
utilizadores dos sistemas da

DGES/DSAE

e  Avaliagdo das Instituicdes do Projeto Piloto;

e  Acompanhamento do desempenho dos técnicos e das instituicdes;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e  Acles de formagdo junto dos técnicos das Instituigdes;

. Acompanhamento dos processos via telefonica, por email ou presencial;

e  Apoio aos requerentes a bolsa de estudo;

. Aniélise de requerimentos a bolsa de estudo de estudantes do ensino superior privado;
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. Implementacdo de sugestdes apresentadas pelos diversos visados pelos inquéritos.

RESULTADO O resultado do objetivo, avaliado pela média dos resultados apurados nos 3 inquéritos realizados, é de 3,73. Este valor, ainda que ndo

atingindo o objetivo, encontra-se no desvio aceitdvel de 10% .

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e  Arealizagdo, de forma continuada, dos inquéritos permite aferir qual a evolugao da DSAE aos olhos de quem com ela interage.
BENEFiCIOS . A realizacdo de inquéritos junto dos diversos tipos de intercomunicadores, permite avaliar diferentes perspetivas e desenvolver os

instrumentos postos ao dispor, bem como os procedimentos implementados de uma forma mais harmonizada.
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

EFICACIA

(0))(117X)

Planificar e organizar
de forma eficaz a

execugao fisica e
financeira dos recursos
afetos a acdo social do

Ensino Superior

Indicador 7

N2 de propostas de melhoria
implementadas

Indicador 8

% de propostas de melhoria
implementadas face as
apresentadas e validadas

META

Implementadas
no minimo 10
propostas de

melhoria

META

RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

120%

SUPERADO

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

NAO
ATINGIDO
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e  Avaliagdo do estado de arte dos sistemas postos ao dispor dos diversos utilizadores;
e  Avaliacdo de disponibilidades financeiras para fazer face as propostas apresentadas;
. Proposta de alteragGes as ferramentas e aos procedimentos;

. Execugdo, acompanhamento e teste das alteragdes implementadas;

e  Apoio no esclarecimento aos diversos utilizadores, quer das alteracdes, quer dos novos procedimentos implementados.

RESULTADO

A DGES e, consequentemente, a DSAE tém procurado apostar no desenvolvimento permanente dos sistemas de suporte a concessao de
apoios sociais no ensino superior. Esta aposta tem permitido uma visibilidade razodvel a DGES em termos de boas praticas;

Em simultaneo, a DSAE tem aposta num aumento da utilizagdo de instrumentos integrados que permitam reforgar a ligacdo que existe
entre as diversas equipas da U.O.

Foi alvo de uma reestruturagao significativa o SICABE, quer de forma a adaptar as suas regras ao novo regulamento de atribuicao e bolsas
de estudo, quer de forma a aumentar o seu uso de forma mais intuitiva;

Foram desenvolvidas alteragdes ao nivel do BeOn, de forma a tornar o processo de apresentacdo de requerimento a bolsa de estudo
mais “simpatico” para o estudante candidato;

N3o foi possivel efetuar alteragGes ao nivel do SACO que, pretende-se, seja alvo de melhorias no inicio do ano de 2013.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

° Garantia de equidade;

. Reforgo da satisfacdo por parte dos clientes alvo, sejam alunos, sejam Instituicdes de Ensino Superior.
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ATIVIDADES EXTRAPLANO

Em relagdo ao plano inicial foram executadas e promovidas, na DSAE, diversas atividades ndo previstas. Ndo podera deixar de ser referido que a
DGES, durante o ano de 2012, passou por uma mudanca ao nivel da sua diregdo. Esta alteragdo implica, inevitavelmente, uma alteragdo nas formas de
trabalho, de relacionamento e de definicdo de prioridades. Estas altera¢des, ainda que mantendo na generalidade os procedimentos anteriormente

implementados, apresentam sempre novos desafios e alteragdes ndo previstas inicialmente.

A DGES, com a participagdo de técnicos da DSAE, tomou parte durante as fases de estudo e elaboragdao do novo Regulamento de Atribui¢do de

Bolsas de Estudo a Estudantes do Ensino Superior. Esta atividade, ainda que decorra anualmente, continua a ser considerada extraplano.

No que respeita ao QREN, as atividades mais significativas prenderam-se com o acompanhamento das auditorias promovidas por entidades
europeias (Tribunal de Contas Europeu) e nacionais (Instituto de Gestdo Financeira do Fundo Social Europeu e POPH) aos projetos cofinanciados executados

pela DGES.

Importa referir o acréscimo de atividades em matéria de prestagao de informacgao, principalmente de cariz orgamental, que diversas pecas legais

impuseram ao longo do ano. Estas tarefas representaram um acréscimo de tempo significativo em termos de tarefas a desempenhar.
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EVOLUCAO DOS RECURSOS HUMANOS EM 2012 NA DSAE

Durante o ano de 2012, a DSAE ndo verificou alteragdes significativas ao nivel dos recursos humanos que lhe estavam afetos. Ainda assim, importa

referir a saida da técnica Raquel Cunha para a chefia de Divisdo da DATA.

As tarefas foram cumpridas, atempadamente, com profissionalismo e qualidade, pelo que o desempenho desta UO se considera relevante no

desenvolvimento da DGES, da sua imagem e da sua qualidade de servico.

BOAS PRATICAS DA DSAE

No ano de 2012, apesar das vicissitudes que se verificaram com esta UO, verificou-se a consolidacdo dos procedimentos que vinham sendo
utilizados, tendo sido possivel aperfeigoa-los e ajusta-los, quer aos recursos disponiveis, quer as necessidades e solicitagdes. Neste contexto, procuraram-se

melhorias de eficiéncia ao nivel de tarefas.

A utilizagcdo e aposta em sistemas suportados em plataformas online tem permitido aumentar a visibilidade da DGES. A titulo de exemplo, a
prestacdo de informagdo de forma mais clara tem permitido reforcar o papel central que a DGES deverd ter ao nivel dos dados referentes ao ensino
superior. Exemplo disso sdo as informac¢des semanais que sdo publicadas no site da DGES e servem de informag&o para a comunicacdo social, ou a aposta no

simulador que permite prestar informagdo antecipadamente ao potencial requerente de bolsa de estudo.

De referir que os resultados alcangados pela equipa, considerando a elevada variedade e complexidade das tarefas realizadas na DSAE, refletem o

trabalho continuo desenvolvido por todos os seus elementos, reforgados por um espirito de equipa forte.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

Objetivo 1 META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Elaborar e executar um
100%

plano de verificagdo de
Este projeto foi delineado para ser iniciado no ultimo trimestre de 2011 e prolongar-se ao longo de todo o ano de 2012, e eventualmente

requisitos de RIP a
todas as IES privadas,
com qualidade e
dentro dos prazos
definidos

Indicador 1

Nivel de avaliagdo do Projeto

de 2013, atendendo a sua complexidade, ao tipo de informagdo necessaria (antiga e em arquivo), a diversidade de areas envolvidas
rede, cursos e infraestruturas) e a necessidade de ter um sistema de informacdo necessario e adequado para agregar e compilar toda
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ' ) ¢ quado para agreg P

essa informacdo, que sera desenvolvido internamente.

Considerando que ainda ndo foi possivel desenvolver um sistema de informacgdo especifico para este fim, as agdes desenvolvidas tiveram

sobretudo em conta a recolha e sistematizagdo de informagao em arquivo:
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e Continuacdo da sistematizacdo de parte do histdrico de vistorias realizadas a Instituicdes de Ensino Superior Privado (todos os
relatdrios e informagdes disponiveis nos processos de reconhecimento de interesse publico)
e Atualizagdo de todos os cursos com funcionamento autorizado

¢ Elaboragao e atualizagdao de mapa com a adequagdo da natureza de ensino face a cursos acreditados

RESULTADO

Apesar de ainda ndo estarem concluidas as atividades iniciadas, ja foi possivel ndo s6 beneficiar da sistematizacdo da informacgao sobre as
vistorias no ambito de processos da competéncia da DSSRES, como também analisar a adequagdo da natureza de ensino das IES Privado
face aos cursos acreditado e em avaliagdo, de modo a permitir uma avaliagdo global dos estabelecimentos com necessidades de

verificacdo de pressupostos de reconhecimento de interesse publico.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E

e Informagdo sistematizada sobre vistorias;
e Facilidade no acesso a essa informacao;

e Possibilidade de melhor planear atividades na area da Rede.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

103%

Objetivo 2

Desenvolver o Projeto
INDEZ com qualidade e
dentro dos prazos
definidos

Indicador 2

SUPERADO

Nivel de avaliag¢do do Projeto

e Com bases nas sugestdes apresentadas no inquérito de satisfacdo dos utilizadores da plataforma do INDEZ, em 2011, foram definidas
as melhorias a introduzir na Plataforma

e Foifeito o respetivo desenvolvimento e testes
Foram atualizados todos os documentos de apoio e informacdo de suporte

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ) L ) ] ) . o L ) .
Foi garantido as instituicGes de ensino superior o apoio ao preenchimento, submissao e valida¢do da informagdo

e Foirealizada uma verificacdo de dados e correcGes necessarias
e Foram produzidas andlises para apoiar a elaboragdo dos orgamentos de funcionamento das instituicées de ensino superior publicas

e Foirealizado um questiondrio de avaliagdo da satisfacdo dos intervenientes no INDEZ
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RESULTADO

Por terem sido implementadas muitas das propostas apresentadas no questionario de satisfacdo dano anterior, o INDEZ 2011 alcangou

melhores resultados no que respeita a satisfagdo dos seus utilizadores.

e Nivel de importancia do INDEZ: para a institui¢cdo 7,8; como ferramenta de gestio 7,6

e Nivel de satisfacdo global: 7,6

e Nivel de realizagdo das expectativas e aproximagado da plataforma de uma plataforma ideal: 7,0

e Nivel de avaliagdo da equipa de apoio: 8,4 (esta avaliagdo, apesar de inferior a média do ano passado em uma décima, traduz o
empenho e disponibilidade da equipa em apoiar e resolver todas as situagdes que lhe sdo apresentadas)

Apesar de satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugestdes, que fornecem importantes contributos a implementar na
plataforma do INDEZ. A sua implementagdo tera de ser contudo devidamente planeada, e nem todas as sugestdes acolhidas serdo

implementadas ja no proximo ano.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Concentragdo da informagdo numa plataforma prépria com procedimentos, regras e validagdes definidas;

Fiabilidade dos dados, controlo e validacdo da informagdo submetida;

Disponibilizacdo de um relatdrio agregado e dinamico que facilita o processo de validagdao e aprovagao final de cada IES e que pode
funcionar como relatdrio de gestao;

Comparabilidade dos dados face a anos anteriores.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

100%

Objetivo 3

Desenvolver o Projeto
Site - DSSRES com
qualidade e dentro dos
prazos definidos

[3-4[
Indicador 3

Nivel de avaliacdo do Projeto

ATIVIDADES

DESENVOLVIDAS

Conforme previsto foram elaborados ou atualizados os seguintes documentos, formuldrios ou conteudos:

e  Atualizagdo do formulario para submissdo dos pedidos de emissado de declaragdes de reconhecimento de instituicdes de ensino superior e
cursos conferentes de grau académico. Este formuldrio foi substituido no final do ano por uma aplica¢do desenvolvida especificamente
propria para submissdo destes pedidos online.

Atualizagdo do formulario para submissdo dos pedidos de emissdo de documentacdo de estabelecimentos de ensino superior encerrados.

e Elaboracdo do formulario "Corpo docente e nimero de alunos" com vista a facilitar a instrucdo e andlisesde pedidos reconhecimento de
interesse publico ou suas alteragdes.

e Elaboracdo de uma lista dos documentos necessarios a instrucdo de pedidos de autorizagdo de instalagGes.

e Atualizacdo do formulario "InstalagGes de Estabelecimentos de Ensino Superior".
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e Atualizagdo das perguntas/respostas frequentes disponiveis no Be.Com sobre os diversos temas relacionados com instituicdes e cursos de
ensinos superior.

e Atualizagdo da base de ciclos de estudos acreditados e registados no ano de 2012.

e Atualizacdo da base de cursos de especializagdo tecnoldgica registados para serem ministrados por instituicdes de ensino superior e
autorizados a funcionar em estabelecimentos de ensino ndo superior.

O projeto, criado em 2011, tinha por base contribuir para o objetivo definido no QUAR da DGES de reciclar o site da DGES. No entanto, por
motivos técnicos exteriores a DGES, nao foi possivel proceder a uma reestruturacdo da informacdo conforme previsto inicialmente, pelo que as
RESULTADO atividades desenvolvidas se centraram na atualizacdo de conteudos e produgdo de novos sempre que considerado necessario. Com o apoio
direto da equipa de informatica da DGES, foi desenvolvida uma aplicagdo propria para submissdo online de pedidos de declaragdes de

reconhecimento de instituicdes de ensino superior e cursos conferentes de grau académico.

e Informacgdo atualizada e simplificada;
e Maior transparéncia na comunicagao;
IMPACTOS, MAIS-VALIAS e Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;
E BENEFICIOS e Incremento da taxa de servigos eletrénicos no ambito do ensino superior;
o  Desmaterializagdo de um procedimento;

e Incremento da visibilidade da DGES junto dos utentes.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Objetivo 4

Garantir a gestéo .
de processos da Indicador 4
competéncia da
DSSRES com Taxa de processos concluidos [80% -90%] e
qualidade e dentro ou pendentes por motivos (3;4]
dos prazos

4 ndo imputaveis a DSSRES
previstos

Indicador 5

Nivel de Avaliacdo das
atividades desenvolvidas

A DSSRES contou em 2012 com 17 colaboradores, dos quais dois ndo estiveram em fung¢Ges efetivas quase metade do ano, e um cerca de
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS o . . i . L .
3 meses. Este facto originou ajustes nas equipas de modo a que fosse possivel responder as solicitagdes nos momentos de maior

trabalho.
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No dmbito dos Cursos de Especializagdo Tecnoldgica:
A equipa teve de ser reforgada de modo a responder ao elevado volume de pedidos de registo. A perspetiva de abertura de um concurso
pelo POPH para financiamento destes cursos ministrados por instituicdes de ensino superior podera ter motivado o elevado nimero de

pedidos de registo de criagdo, de criagdo de turmas adicionais.

Na grande maioria, os processos foram concluidos dentro dos prazos previstos.

No dmbito dos Ciclos de Estudos conferentes de grau académico:

Foram instruidos e analisados os pedidos de registo de ciclos de estudos acreditados pela A3ES.

Foram solicitados, sempre que necessario, esclarecimentos as instituicGes de ensino superior, nomeadamente quanto a
substituicdo de ciclos de estudos ja existentes ou quanto ao cumprimento de condi¢es de acreditagao.

Foram recebidas e verificadas as comunicagGes de alteragdo aos ciclos de estudos conferentes de grau académico e para todas
as alteragGes de denominacao foi solicitado parecer da A3ES.

No ambito da comunicagao das vagas no ensino superior:

Foram atualizados, de acordo com as orientagdes definidas, os ficheiros para comunicagdo das vagas fixadas e andlise da sua
adequagdo aos critérios definidos.

Foram analisadas as vagas fixadas pelas IES no ambito do concurso nacional de acesso e dos concursos institucionais face aos
critérios definidos pela tutela e/ou aos recursos disponiveis.

Foram fixadas vagas para os cursos de pos-licenciatura de especializagdo em enfermagem.

Foram apreciadas comunicagdes e pedidos de aumento de vagas para os concursos institucionais e especiais, respetivamente.
Foi recolhida e compilada informagdo de todas as instituicdes de ensino superior publico sobre as vagas fixadas para os
concursos especiais de acesso ao ensino superior.

Foi recolhida e compilada informagdo de todos estabelecimentos de ensino superior privado sobre os alunos inscritos nos cursos
que fixaram vagas para os concursos institucionais.

No ambito da drea relativa aos estabelecimentos de ensino superior encerrados:

Ha que ter desde logo em conta que a DGES tem a sua guarda os espdlios académicos de 12 instituicdes de ensino superior, a
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que correspondem cerca de 55.000 estudantes. A equipa que assegura a pesquisa e emissdo de documentagdo assegura
também outras atividades da competéncia da DSSRES: das seis pessoas afetas a pesquisa e emissdo de documentagdo, apenas
duas pessoas se dedicam em exclusivo a esta drea (organizagdo dos espdlios, emissdo de documentagdo, verificagdo,
atendimento telefdnico).

N3o obstante as lacunas e as condigdes dos espdlios dos estabelecimentos de ensino superior da SIPEC, S.A., no ano de 2012
comecgou-se a emitir documentacdo relativa a Universidade Internacional, a Universidade Internacional da Figueira da Foz e ao
Instituto Superior Politécnico Internacional. Os pedidos de emissdao de documentagdo das IESE foram sendo distribuidos pelos
técnicos de forma faseada e planeada de acordo com o tipo de pedidos e a documentagdo organizada. A maioria dos técnicos
acumula essa tarefa com outras atividades prioritarias.

No dmbito da prestagdo de informacgdo ao publico em geral:

Este ano teve de ser reforcada a equipa responsavel pela resposta aos pedidos de informacdo recebidos quer através do
Be.Com, quer por carta. Porém, no ultimo trimestre do ano a equipa ficou com menos um elemento por motivos de
maternidade.

No Be.Com foi-se procedendo a constante atualizacdo da drea das perguntas frequentes de acordo com a respetiva visualizagdo
(parametro mensurado) e com os temas questionados. No entanto, tanto a diversidade de temas, como a especificidade dos
pedidos de informagao fazem com que a analise casuistica de cada situacao seja constante.

Na generalidade das 4reas os processos da competéncia da DSSRES foram em regra concluidos, nos prazos previstos.

No ambito da instrugdo e apreciagdo técnica de programas e projetos referentes a instalagGes de estabelecimentos de ensino superior

objeto de decisdo da tutela, incluindo a realizagdo de vistorias técnicas e emissdo de relatérios:

RESULTADO °

Foram emitidos 10 pareceres técnicos relativos a apreciacdo de:
o Programas preliminares (2)
Projetos de execugdo (4)
Autorizacdo de instalagGes de estabelecimentos de ensino superior privados (1)
Necessidade de obras de recuperacgdo por pedidos de transi¢cdo de saldos (2)

O O O O

Intencdo de permuta ou aquisi¢cdo de terreno (2).

Direcdao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ATIVIDADES DOS SERVICOS 2012

e Foram efetuadas 6 vistorias a estabelecimentos de ensino superior (2 publico e 4 privados) e elaborados os respetivos relatorios
técnicos (dois dos relatdrios sé ficaram concluidos no inicio de 2013).
e  Ficaram pendentes a apreciagdo de 2 projetos de execugdo.

No ambito do reconhecimento de interesse publico, altera¢des de natureza e outro tipo de alteragGes de institui¢des:
e Procedeu-se a instrugdo, analise técnica e elaboragdo de proposta de pedidos de:

Transmissdo e fusdo (1 pedido na fase instrutdria)

Transmissdo (1 pedido na fase instrutdria)

Alteragdo de natureza (6 pedidos, 1 concluido, 1 em anélise e 4 em instrugdo)

Reconhecimento de interesse publico de novos estabelecimentos (2 pedidos na fase instrutdria)

o O O O

Verificagdo dos pressupostos de reconhecimento de interesse publico (2 processos na fase de andlise técnica)
No ambito dos Ciclos de Estudos:

e Foram instruidos, analisados e registados os 215 ciclos de estudos acreditados pela A3ES (menos 2 que no ano anterior)
e Foram verificadas 792 alteragGes a ciclos de estudos comunicadas pelas instituicdes de ensino superior (mais 174 que no ano
anterior).

No ambito dos CET foi realizada:

e Quanto a pedidos de registo de criacdo:
o Analise instrutéria a 90 pedidos de registo de criagdo
o Andlise técnica a 69 pedidos
o Proposta de registo e publicacdo a 48 pedidos
o Proposta de indeferimento a 16 pedidos

e Quanto a pedidos de registo de alteracdes
o Andlise instrutéria a 80 pedidos
o Registo de 50 pedidos
o 9 Pedidos foram arquivados e registaram-se 5 desisténcias
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o Nofinal de 2012 encontravam-se pendentes 17 pedidos.
e  Foi prestada informagdo a 137 pedidos submetidos através do Be.Com

No ambito dos estabelecimentos de ensino superior encerrados:
a) Organizacdo dos espdlios académicos

e Foi desenvolvido, na medida dos recursos humanos disponiveis, um trabalho de inventariagdo, organizagdo e arquivo
de documentagao fundamental de estabelecimentos de ensino superior encerrados cujos espdlios se encontram a
guarda desta Dire¢do-Geral. No entanto, ainda muito se encontra por inventariar, organizar e arquivar.

e Foram digitalizados e indexados conteudos programaticos existentes de 3 estabelecimentos.

b) Emissdao de documentagao requerida

e  Foram recebidos no ano de 2012 cerca de 578 novos pedidos de emissdo de documentacao.

e Foram concluidos 333 processos de emissdo de documentagdo (matriculas e frequéncia, unidades curriculares
efetuadas, cursos concluidos, contetdos programaticos, entre outros), sendo que para um grande nimero de pedidos
nao foi possivel certificar atividades académicas pretendidas por lacunas na documentacéo.

e Nofinal de 2012 encontravam-se por concluir quase 400 pedidos de emissdo de documentacao.

No dmbito da presta¢do de informacgdo ao publico em geral:
e  Foram recebidos e respondidos mais de 1500 pedidos de informacdo através do Be.Com.

No ambito da emissdo de declaragdes de reconhecimento de institui¢des e cursos:

e Em 2012, foram recebidos 514 pedidos de emissdao de declaragdes de reconhecimento de instituicGes de ensino superior e
cursos conferentes de grau académico, para efeitos, nomeadamente de reconhecimento de habilitacbes académicas
portuguesas no estrangeiro;

e  Foram emitidas 511 declaragGes (apenas 3 pedidos transitaram para o ano de 2013);

e O tempo médio de emissdo das declaragdes foi de 3 dias.
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Os principais paises de destino dos interessados nas respetivas declaragdes sdo: Brasil (25%), Mogcambique (12%), Angola (9%), Espanha

(5%) e Franga 2%; para 25% dos pedidos nao foi indicado pais de destino.

e Redugdo do tempo de espera para resposta a um pedido de emissdo de documentagdo de um estabelecimento de ensino

encerrado e consequente melhoria do nivel de servigo;
e IMPACTOS, MAIS- e Otimizac¢do do custo/beneficio nos pedidos de informacgéo;
VALIAS E BENEFICIOS T e s
e Simplificacdo e desmaterializagdo de processos;

e Reforgo da eficiéncia dos Servigos.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Objetivo 5

Garantir a satisfagdo -~

dos colaboradores da Indicador 6

Nivel de satisfagdo dos
colaboradores da DSSRES

8,72

DSSRES

SUPERADO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
No inicio de 2013 foi realizado um inquérito a satisfacdo dos colaboradores da DGES.

e Paraas 3 dimensdes avaliadas - satisfagdo global com a gestéo, satisfagdo com o estilo de lideranca do Diretor de Servigos / Chefe
de Divisdo e satisfagdo com o trabalho que desempenha — o grau de satisfagdo situa-se acima de 90%.

RESULTADO
e Relativamente a avaliagdo global, 64% dos colaboradores encontra-se satisfeito e 36% muito satisfeito, no entanto, os
colaboradores apresentaram algumas sugestdes, que fornecem importantes contributos a implementar.
e Possibilidade de direcionar as melhorias e as sugestdes validadas de acordo com as necessidades dos colaboradores;
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Instrumento de apoio a direcdo intermédia para motivacdo de colaboradores;
BENEFiCIOS e Incremento do nivel de satisfa¢cdo dos colaboradores da DGES/DSSRES;

e Aumento da produtividade;
e  Maior qualidade dos servigos prestados.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

Objetivo 6

Garantir a
execug¢do do Plano

de Formacgdo
aprovado para a
DSSRES

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

100% de taxa 12%‘;//0 e
a (4]
de execugdo e

60% de

colaboradores
Indicador 7

NAO
ATINGIDO

Taxa de execugdo do plano
de formagao aprovado e
percentagem de
colaboradores envolvidos

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Execucdo de ac¢Oes previstas no plano de formacdo e para as quais se verificou disponibilidade financeira para
a sua realizagao;
Execucdo de ag¢des financiadas no ambito do interesse da DSSRES

RESULTADO Todas as acdes de formag3o foram executadas (total de 3) e envolvidos cerca de 18% dos colaboradores.
e Agquisicdo e consolidacdo de competéncias individuais e partilha de conhecimento entre colaboradores;
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e  Contribui para uma maior satisfagdo dos colaboradores;
BENEFICIOS e Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;

Aumento da produtividade e da qualidade dos servigos;
O retorno do investimento em formacéo reflete-se na qualidade dos processos.

Direcdao-Geral do Ensino Superior

103



RELATORIO DE ATIVIDADES DOS SERVICOS 2012

EVOLUGCAO DOS RECURSOS HUMANOS EM 2012 NA DSSRES

A marcada redugdo do nimero de recursos humanos na DSSRES é drastica: nos ultimos 5 anos diminuiu 50%. Esta diminuigdo deve-se sobretudo a

aposentacgdes e a bolsas ndo renovadas ou cujo limite maximo de tempo foi atingido.

Recursos Humanos da DSSRES

35 33
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28
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20 18 17
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10
5
0 T T T T

Dez-08 Dez-09 Dez-10 Dez-11 Dez-12

M Bolseiro B CTFP - Assistente Operacional 1 CTFP - Assistente Técnico M CTFP - Técnico Superior M Diretora de Servigos

BOAS PRATICAS DA DSSRES

e Tendo em conta a elevada variedade e complexidade das areas, atividades e tarefas prosseguidas na DSSRES, os resultados alcangados pela equipa
refletem o trabalho intenso e continuo desenvolvido por todos os seus elementos, cada vez em menor nimero, reforcado por um espirito de

equipa e entrega forte.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

Objetivo 1 META

RESULTADO TAXA DE REALIZAGCAO
Melhoria continuada

das condiges de

0%
candidatura ao concurso
nacional (CN) e aos [0,5%-3%] 166 %
regimes especiais (RE)

de acesso ao ensino

superior Indicador 1

SUPERADO
% de Reclamagbes com
provimento no CN

Na prossecugao do objetivo de melhorar o sistema de candidatura através do Concurso Nacional foram desenvolvidas diversas atividades
das quais se destaca:

e A reestruturagdo e reorganizacdo dos conteldos divulgados na area do acesso ao ensino superior bem como a atualizagdo dos
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

mesmos, melhoria do tempo de atualizagdo, simplificacdo da navegacdo e simplificacdo das areas de conteidos na dtica do utilizador;
e Leitura, tratamento e validagdo dos dados;

Seriacdo e colocagdo dos candidatos com envio dos resultados e processos por via eletrdnica as Instituicdes de Ensino Superior e aos
Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior;
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Articulagdo com as diversas entidades e organismos intervenientes no concurso nacional, designadamente a CNAES — Comissdo
Nacional de Acesso ao Ensino Superior, a DGE — Dire¢do-Geral da Educagao, o JNE — Juri Nacional de Exames, as Secretarias Regionais
de Educagdo das Regides Autdnomas dos Agores e da Madeira e as Instituicdes de Ensino Superior através dos Gabinetes de Acesso
constituidos através destas;

Articulacdo com Instituicdes de Ensino Superior no que se refere a informagdo relevante para o acesso ao ensino superior,
nomeadamente, provas de ingresso fixadas e formulas da nota de candidatura, classificagdes minimas exigidas para provas de
ingresso e para nota de candidatura, preferéncias regionais e acessos preferenciais, pré-requisitos;

Apresentacdo de propostas de alteragGes legislativas procurando simplificar e consolidar mecanismos de acesso ao ensino superior e
garantir as condi¢des que permitam a igualdade e democraticidade no acesso ao ensino superior;

Melhoria da qualidade técnica e juridica que abrange: fase instrutéria dos processos, reclamacdes e fase de contencioso;

Divulgagdo da informacao relevante para a candidatura, quer através de guias informativos e brochuras, quer através da Internet, bem
como a participagdo em eventos varios com carater informativo (conferéncias e seminarios);

Elaboragao de normas para articulagdo com os Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior;

Realizagdo de sessdes informativas com os diferentes Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior;

Preparacdo da candidatura, com elaboracdo de Guias de Candidatura e recegdo dos processos, com analise pelos técnicos, dos
contingentes especiais, aferindo da documentacéo e legitimag¢do dos dados, com posterior inser¢do no sistema;

Resolucdo de alteragGes supervenientes ocorridas no ambito do ensino secunddrio;

Cumprimento das acdes planeadas no que respeita a aos interlocutores/parceiros no dmbito do artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-
A/98, de 25 de setembro, com realizagdo de reunibes de articulagdo;

Estudo dos diferentes regimes de ensino secundario estrangeiro com relevancia para a boa aplicagao do artigo 20.2-A do Decreto-Lei
n.2 296-A/98, de 25 de setembro;

Atendimento publico, com pessoal preparado e motivado, através de diferentes canais de comunicagao;

Desenvolvimento de procedimentos com vista a melhoria continuada do atendimento publico nas suas diferentes modalidades:
presencial, telefénico e online, com uniformizacdo de informagdo por areas de competéncia. Visou o aumento da celeridade na
informacdo prestada online e facilitagdo no atendimento presencial e telefdnico;

Emissdao de documentos para comprovacao de resultados relacionados com o processo de candidatura.
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RESULTADO

Tendo em conta o numero de candidaturas apresentadas no ambito do Concurso Nacional, que perfez um total de 52.911, verifica-se um
resultado positivo no que respeita ao numero de reclamagdes objeto de provimento por causa imputavel ao servigo.

Efetivamente, no ambito das trés fases do Concurso Nacional ndo houve apresentacdo de reclamagbes o que se traduz em 0% de
reclamacgGes deferidas, valor inferior ao limite de 0,5%, fixado para superagao.

O desvio positivo justifica-se sobretudo pela reorganizagdo dos canais internos e externos de comunicagdo da Unidade Organica.

E ainda, por um lado, ao desempenho da missdo de informacdo e esclarecimento por parte dos colaboradores da DSAES, que procuraram
dotar os interessados das informagdes e materiais necessarios e, por outro lado, a nivel organizacional, ao rigor empregue na realizagdo
das tarefas.

Foi também decisiva a missdo de informacdo levada a cabo diretamente, através dos varios meios de comunica¢do da DGES, bem como
indiretamente, através de servigos desconcentrados, os quais permitiram a prevengdo dos problemas.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

A DSAES desenvolveu as suas competéncias, numa ldogica de aperfeicoamento dos processos e dos procedimentos, pretendendo
corresponder as exigéncias de qualidade da informacéo e a satisfacdo das necessidades sentidas pelos estudantes/candidatos e visando a
prevencdo de problemas. Por outro lado, foi também possivel disponibilizar, informagdo mais completa e atualizada em tempo real,
online, no site da DGES, o que veio permitir, cada vez mais, uma boa informagdo para uma boa decisdo. Destacando-se ainda:

e Elevado grau de satisfagdo dos utilizadores;

e Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacao;

e Maior transparéncia no relacionamento com os estudantes e demais cidad3dos interessados;

e Otimizacdo do custo/beneficio nos pedidos de informac&o;

e Simplificacdo e desmaterializagdo de processos;

e Reforgo da eficiéncia dos servigos.

De igual modo, e neste seguimento, na dotica de aperfeicoamento continuou-se o trabalho referente a articulagdo estreita e permanente
com os servigos intervenientes no processo de acesso ao ensino superior, 0 que se mostrou crucial para a concretizagdo com sucesso das
acbes que Ihe foram cometidas e que foram evidentes nos resultados obtidos. Destaque-se, neste ambito, o papel dos Gabinetes de
Acesso ao Ensino Superior, como servicos descentralizados, que mereceram uma atenc¢do constante por parte da DSAES, revelando-se
positiva esta articulagao.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

Objetivo 1 META RESULTADO TAXA DE REALIZAGCAO
166 %

SUPERADO

Melhoria continuada
das condigdes de

candidatura ao concurso
nacional (CN) e aos [0,5%-3%]
regimes especiais (RE)

de acesso ao ensino
superior Indicador 2

% de Reclamag6es com
provimento nos RE

Com o objetivo de melhorar o sistema de candidatura através dos Regimes Especiais foram desenvolvidas diversas atividades das quais se
destaca:
e A reestruturacdo e reorganizacdo dos conteudos divulgados na drea do acesso ao ensino superior bem como a atualiza¢cdo dos
mesmos, melhoria do tempo de atualizagdo, simplificacdo da navegac¢do e simplificacdo das areas de conteudos, na dética do
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS N
utilizador;
e Articulagdo com a Comissdao Nacional de Acesso ao Ensino Superior, com a Diregdo-Geral da Educagdo, com o Juri Nacional de

Exames, com os Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior e com as Secretarias Regionais de Educagdo das Regides Autdnomas dos
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Acores e da Madeira;

e Articulagdo estreita com o Instituto Camdes, com a Fundagdo Calouste Gulbenkian, bem como, com representagdes diplomdticas
portuguesas no estrangeiro, com as Coordenagdes do Ensino Portugués no Estrangeiro e com Escolas Europeias e Portuguesas no
estrangeiro;

e Divulgacdo da informacdo relevante para a candidatura, quer através da internet quer através de guias informativos;

e Elaboragdo de normas para articulagdo com os Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior que se encontram em cada distrito, ao longo
de todo o pais, com a realizacdo de reunides de coordenacdo;

e Cumprimento das a¢Oes planeadas relativamente a melhoria do relacionamento com as embaixadas estrangeiras no ambito destes
regimes;

e Preparacdo da candidatura;

e Recegdo dos processos e tratamento dos dados, com analise dos processos pelos técnicos, aferindo da documentagao e posterior
validacdo dos dados e da candidatura;

e Seriacdo e colocagdo dos requerentes de acordo com as opgdes indicadas e atendendo ao numero de vagas passivel de utilizagdo nas
IES;

e Elaboragdo de pautas, respetiva homologacdo e divulgagao;

e  Melhoria da qualidade técnica na analise juridica que abrange: fase instrutéria dos processos, reclamagdes e fase de contencioso;

e Organizagdo dos processos para envio para as IES e para arquivo na DSAES;

e Rececdo dos processos devolvidos pelas IES, referentes a alunos colocados que ndo efetuaram matricula;

e Emissdo de documentos estatisticos e elaboragdo de estudos referentes a todos os regimes especiais de 2007 a 2011 — atualizagao
da situagdo académica;

e Emissdo de documentos estatisticos e elabora¢do de estudos referentes a todos os regimes especiais em 2012.

RESULTADO

Tendo em conta o nimero de candidaturas apresentadas no ambito dos Regimes Especiais, que perfez um total de 859, verifica-se um
resultado positivo no que respeita ao nimero de reclamagdes objeto de provimento por causa imputavel ao servico.

Efetivamente, no ambito dos Regimes Especiais ndo houve apresentacdo de reclamacgGes o que se traduz em 0% de reclamagdes
deferidas, valor inferior ao limite de 0,5%, fixado para superagdo.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E

A DSAES continuou a desenvolver as suas competéncias, numa légica de aperfeicoamento dos processos e dos procedimentos,
pretendendo corresponder as exigéncias de qualidade da informacdo e a satisfacdo das necessidades sentidas pelos
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BENEFICIOS

estudantes/candidatos e visando a prevencdo de problemas.
Por outro lado, foi também possivel disponibilizar, sobretudo aos candidatos, informagdo mais completa e atualizada em tempo real,
online, no site da DGES, o que veio permitir, cada vez mais, uma boa informagdo para uma boa decisdo. Destacando-se ainda:

Elevado grau de satisfagao dos candidatos e parceiros;

Cumprimento das exigéncias de qualidade de informagéo;

Maior transparéncia no relacionamento com os estudantes e demais cidadaos interessados;

Melhoria na instrucdo dos processos dos candidatos bolseiros provenientes dos paises de lingua oficial portuguesa;
Otimizagdo do custo/beneficio nos pedidos de informacdo;

Reforgo da eficiéncia dos servigos.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

Objetivo 2

Executar as atividades o 5
planeadas com vista a [75% - 89%]
reforma do site da DGES

META

Indicador 3

Taxa de execugao das agoes
programadas na DSAES

RESULTADO

100 %

SUPERADO

TAXA DE REALIZACAO

112 %

Visando a melhoria continuada no relacionamento da DGES/Acesso ao Ensino Superior com os seus parceiros, foram desenvolvidas as
seguintes agdes:

ATIVIDADES .
DESENVOLVIDAS *

Criagdo de novos conteldos informativos;

Organizacao dos conteudos informativos direcionados e organizados por entidade destinataria;

Utilizacdo de ferramentas de simplificacdo de acesso aos conteldos através da sua organizacdo e otimizacdo na navegabilidade;

Reformulagdo de Guias de informacao;
Criacdo de novos suportes comunicacionais;
Melhoria do tempo de atualizacao;
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e Simplificagdo da navegagdo;
e Simplificagdo das areas de conteldos, na ética do utilizador.
RESULTADO Foram executadas todas as a¢Ges programadas.

Na prossecug¢do das suas competéncias a DSAES deu continuidade a uma das suas grandes prioridades a melhoria da eficiéncia na dtica da
prestacdo de servicos informativos de qualidade.
A DSAES desenvolveu as agdes numa ldgica de aperfeigoamento dos processos e dos procedimentos, pretendendo corresponder as exigéncias

de qualidade da informacgéo e a satisfacdo das pretensdes dos interessados.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E  Por outro lado, foi também possivel disponibilizar, sobretudo aos candidatos, informag&o online mais completa e atualizada em tempo real.

BENEFICIOS Destacando-se ainda:
e Elevado grau de satisfacdo dos utilizadores mediante a presta¢do de servigos de qualidade;

e Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacgao;
e  Maior transparéncia no relacionamento com os parceiros;
e Otimizacdo do custo/beneficio nos pedidos de informac&o;
e Reforco da eficiéncia dos servigos.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

Objetivo 3
Promogdo de agdes

destinadas a otimizar o
relacionamento entre a 100 %
DSAES e os parceiros
[75% - 89%]

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

112 %

privados no ambito da

aplicagdo do Artigo 20.2-

A do Decreto-Lei n.2
296-A/98, de 25 de Indicador 4
setembro
SUPERADO
Taxa de execugao das agoes
programadas na DSAES

Com o objetivo de otimizar o relacionamento entre a DSAES e os parceiros privados no dmbito da aplicacdo do artigo 20.2-A do Decreto-
Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro, foram desenvolvidas as seguintes atividades:

e Concegdo e preparac¢do da organizagdo das candidaturas com apresentagdo de requerimento para aplicagdo do disposto no artigo
20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro;

Estudo dos diferentes regimes de ensino secunddrio estrangeiro com relevancia para a boa aplicagao do artigo 20.2-A do Decreto-Lei
n.2 296-A/98, de 25 de setembro;

e Estudo preparatdrio de reunides de articulagdo com diferentes interlocutores /parceiros;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Realizacdo de reunides de articulagdo com diferentes interlocutores /parceiros.
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RESULTADO Foram executadas todas as agdes planeadas.

e  Otimizagdo do relacionamento entre a DSAES e os parceiros privados;

e Reforgo da eficiéncia dos servigos;

e Criacdo de conhecimento para apoio a tomada de decisdo;
Aperfeigoamento dos processos e dos procedimentos;

BENEFICIOS e Simplificacdo e desmaterializa¢do de processos;

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E

e Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacao;
e Aperfeicoamento na andlise técnica e juridica dos processos de candidatura com apresenta¢do de requerimento para aplicagdo do
disposto no artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 4

Disponibilizagdo de

modelos de formularios

para requerimentos 100 %
% -
[75% 112 %

online

Indicador 5 89%)]

Taxa de execug¢ao de modelos

de requerimentos
SUPERADO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

No desenvolvimento das agdes planeadas foram disponibilizados os formularios planeados:
e Requerimento para aplica¢do do disposto no artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro;
e Informacgdo Escolar e Declaragdo Médica (Contingente especial para candidatos portadores de deficiéncia fisica ou sensorial);
e  Formuldrios de comprovagao dos pré-requisitos.

RESULTADO

Foram disponibilizados os formuldrios planeados.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

Os formularios disponibilizados online foram desenvolvidos na perspetiva evolutiva da simplificacdo e desmaterializagdo de processos,
associada a uma maior celeridade e reforgo da eficiéncia dos servigos.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAC[\O
Objetivo 5
Prestar informacdo de
valor e em tempo util
aos estudantes e
Institui¢des de Ensino
Superior no sitio da
DGES (Be.Com)
Indicador 6
.. SUPERADO
Tempo médio de resposta: 10
dias

Manutencdo da atividade principal consubstanciada no desenvolvimento de um sistema de gestdo e monitorizagdo de correio eletrdnico
com prévia criacdo e sele¢do de conteudos.
As atividades desenvolvidas concentraram-se em duas légicas essenciais:
e Presta¢do de informagdo de valor;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Prestacdo de informacdo em tempo util, com aperfeicoamento e criagcdo de novos contetdos.
Consubstanciadas nas seguintes agdes:
e Elaboracdo de respostas personalizadas relativamente a questdo colocada e entidade que a coloca e/ou com prévia avaliagdo;
e Resposta aos tickets processando a informac¢do de modo a otimizar a relacdo com os interessados e com o objetivo de antecipar
possiveis necessidades de resposta;
e Atualizacdo e elaboracdo de conteldos e perguntas frequentes divulgados no portal da DGES e disponibilizados atendendo,
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designadamente, as diferentes fases do concurso nacional.

Foi elaborada toda a informagdo de valor programada, segmentada por destinatdrio, o que permitiu superar o prazo médio para
resposta.

RESULTADO

O desenvolvimento do presente objetivo teve principais reflexos na:
e Eficiéncia processual, no que se refere ao tempo e qualidade de servigos prestados;
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Melhoria da imagem da DGES/DSAES;
BENEFiCIOS e Maior satisfagdo dos destinatarios que encontram, a todo o tempo, resposta para as suas questdes, pela qualidade da informagdo
disponibilizada nas perguntas frequentes;
e Diminuigdo de custos na gestdo de documentos fisicos e/ou eletrdnicos.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

Objetivo 6

Criagdo de

conhecimento para
apoio a tomada de
decisdo

[75% - 89%]

Indicador 7

Taxa de execugdo dos estudos
programados

META RESULTADO

100 %

SUPERADO

TAXA DE REALIZACAO

112 %

No decorrer de 2012 a DSAES desenvolveu os estudos planeados os quais se passam a enumerar:

[ ]
[ ]
L]
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS )
[ ]
[ ]

Concurso Nacional de Acesso: 2012 em Numeros;

Concurso Nacional de Acesso 2012 |indice de Satisfacdo da Procura;

Candidatura Online — Estatisticas Diarias - 1.2 fase, 2.2 fase e 3.2 fase;

Regimes Especiais — Todos os Regimes: 2007 a 2011 — situa¢do académica;

Regimes Especiais 2012;

Contingente Especial para Portadores de Deficiéncia fisica ou Sensorial: 2007 a 2011;

Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da satisfacdo com a candidatura ao Ensino Superior 2011.

RESULTADO Foram realizados os estudos planeados.
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No que respeita ao Concurso Nacional houve a preocupacgdo de tratar a informacgdo de qualidade refor¢cada para todos os parceiros e
destinatarios da DGES.

No que respeita aos Regimes Especiais, deu-se continuidade a sistematizagdo da informagdo relativa ao concurso de 2012 e a situagdo
académica atualizada a agosto de 2012.

Em ambos os casos, os estudos acrescentaram valor as atribuicdes da DGES e permitiram uma colaboragdo mais substancial com alguns
parceiros dos quais destacamos, no dmbito do Concurso Nacional, o CRUP e o CCISP e no dmbito dos Regimes Especiais as instituicdes de
ensino superior e embaixadas estrangeiras em Portugal.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

Na dtica de continuidade atingiram-se os seguintes impactos:
e Prestacdo de informacdo de valor acrescentado;
e Reforgo na qualidade da comunicagdo organizacional externa;
e Melhoria no relacionamento com os parceiros e destinatarios;
e Simplificagdo e desmaterializagdo dos processos;
e Evolugdo para sistema paperless;
e Prestacdo de servicos com qualidade reforgada.
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DIRECAO DE SERVICOS DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

[75% - 89%]

Objetivo 7
Melhorar os sistemas de
informagdo, comunicagdo
e organizagdo interna

100 %

Indicador 8 SUPERADO

112 %

Taxa de execugdo das agées
programadas

Na dtica de aperfeicoamento e continuidade foram desenvolvidas as seguintes atividades:
e Concecgdo e preparac¢do da organizagdo das candidaturas com apresentacdo de requerimento para aplicacdo do disposto no artigo
20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro;

e Aperfeicoamento na analise técnica dos processos de candidatura com apresentacdo de requerimento para aplicagdo do disposto no
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro;

e Organizacdo do servigo de frontoffice no atendimento telefénico e correio eletrénico;

e Autonomia do servico de frontoffice no atendimento presencial;

e Organizagdo do servico de backoffice para atendimento presencial, telefénico e correio eletrdnico;
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e Ativacdo da linha de atendimento backoffice quando justificada por razdes especificas de natureza técnica ou juridica;
e Organizagdo do arquivo ativo, semiativo e inativo da DSAES, segundo os critérios de classificagdo documental, tabela de selegao,
descricdo de conteldos e estrutura organizacional.

RESULTADO Foram executadas as a¢Oes programadas.

Com os resultados obtidos verificou-se:
e Elevado grau de satisfacdo do publico;
e Melhoria da imagem da DGES/DSAES junto dos destinatérios;
e Prestacdo de informacdo util e de valor acrescentado aos interessados;
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E Cumprimento das exigéncias de qualidade de informagéo;
BENEFICIOS e Maior transparéncia no relacionamento com os destinatdrios;
e Otimizagdo do custo/beneficio na prestacdo de informacéo;
e Reforgo de eficiéncia dos servigos;
e Elevado grau de satisfagdo dos colaboradores;

e  Melhoria da organizacdo interna da unidade organica.

EVOLUGAO DOS RECURSOS HUMANOS EM 2012 NA DSAES

Os recursos humanos da DSAES ndo sofreram qualquer alteracdo no decorrer do ano de 2012.

Direcdao-Geral do Ensino Superior 121



RELATORIO DE ATIVIDADES DOS SERVICOS 2012

DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 1

Dar continuidade a
implementag¢do de um

N.2 de procedimentos SUPERADO
revistos

133%

sistema de gestdo e )
controlo de processos Indicador 1
na DATA

e |dentificacdo dos processos onde nao existiam procedimentos desatualizados;
e Anadlise e sistematizacdo de tarefas;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Atualizagdo dos procedimentos através de fluxogramas (“Office”/”VISIO”);
e Validacdo;
e Implementacdo.

RESULTADO e Este objetivo foi superado, na medida em que foi definido como critério de cumprimento deste objetivo a revisdo de 6
procedimentos e foram revistos 8.
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e Processos devidamente controlados facilitando a sua execugdo e monitorizagdo;

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Obtengdo de melhores resultados;

. Maior qualidade e reducdo de tempo no servico prestado;

BENEFICIOS * lor quat ue P vicop
e Maior assertividade na transmissao de conhecimentos, informagdo e na execuc¢do de procedimentos;

e Instrumento facilitador do cumprimento e rigor dos procedimentos e tarefas.
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

EFICIENCIA

Objetivo 2
Melhorar o sistema META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

T m

compras publicas,

economato e Indicador 2 m
patriménio

indice de qualidade e
eficiéncia

SUPERADO

e Controle regular do stock de material e equipamento;
e Agilizacdo do processo de aquisi¢oes;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e  Consulta a varios fornecedores para obtencdo de propostas mais vantajosas;
e  Atualizacdo de procedimentos de acordo com as novas normas legais;
e  Melhoria significativa dos processos de contratagdo publica.

RESULTADO Este objetivo foi superado na medida em que foi definido como critério de cumprimento um indice de qualidade entre o nivel 1 e 2 e

atingimos o nivel 3

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Facilitador do processo de trabalho;

. e Reducdo do risco de erro;
BENEFICIOS
e Reducdo da despesa.
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

economato e
patriménio

EFICIENCIA
de gestdo de
corrente;
Infil.cAe d-e qualidade e SUPERADO
eficiéncia

Objetivo 2 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
compras publicas, Indicador 3
e Controle regular do stock de material e equipamento;

Melhorar o sistema
- nivel 3
Prazo médio de satisfagao
das requisi¢des de material nivel 1a 2
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS o  Agilizacdo do processo de aquisicdes;

e  Gestdo permanente das requisi¢des.

Este objetivo foi superado na medida em que foi definido como critério de superagdo um prazo médio de satisfagdo das requisicdes de

RESULTADO material corrente inferior a 3 dias e nivel 3 na qualidade e eficiéncia do servigo prestado. Embora tenha sido definido um dia na semana
para requisicdo e levantamento de material, sempre que os servigos necessitem o material é entregue com prontiddo para além da data
definida.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Facilitador do processo de trabalho

BENEFiCIOS e  Maior satisfagdo dos colaboradores
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

EFICIENCIA

Objetivo 3

Assegurar a gestdo e .
controlo da execugdo 30 a 35 dias
do or¢camento da DGES

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
m 273%

SUPERADO

Indicador 4

Prazo médio de pagamento a
fornecedores

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Informacgdo a autorizar a despesa;
Cabimentagdo e compromisso no SIC;
Alteracdo orcamental (caso necessario) no SIC;
Envio a DGO - Diregdo Geral do Orgamento;
Pagamento através de transferéncia bancdria;
Recegado de recibo, confirmagao;

Arquivo por rubricas na Conta de Geréncia.

RESULTADO Prazo médio anual foi de cerca de 11 dias (11,19), de acordo com os célculos baseados na data de recegdo de todas as faturas do ano e o
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dia de pagamento. Aplicando a mesma metodologia ao cdlculo por trimestre, os resultados sdo os seguintes: 12 trimestre — 16,04 dias; 22
trimestre — 10,83 dias; 32 trimestre — 10,82 dias e 42 trimestre 7,08 dias. O resultado, de acordo com a aplicagdo da formula prevista no
despacho n2 9870/2009, é de 158,63 dias, o que é completamente irrealista. Esta formula parece-nos desajustada pois os célculos sdo
feitos trimestralmente com base nos encargos assumidos/ pagamentos efetuados/ saldo em divida a transitar para o trimestre seguinte
(onde estdo incluidos os compromissos dos valores anuais dos contratos que sdo feitos no inicio do ano). Este objetivo foi superado na
medida em que foram definidos como critérios de superagdo o pagamento a menos de 35 dias.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Prestacdo de um melhor servico ao publico externo;
e Controlo e execugdo orgamental mais fidvel e rigorosa.
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

- 100%

e Elaboragdo de Mapas de Planeamento, previsdo e controle de despesa (Excel) complementares aos mapas, relatérios e balancetes

Objetivo 3

Assegurar a gestdo e

controlo da execugdo ]
do or¢camento da DGES Indicador 5

Indice de qualidade do
Mapas de previsao,
planeamento e controle de
despesa; Gestdo eficiente
das varias fontes de
financiamento do orcamento
de funcionamento

produzidos pelo SIC - Sistema de Informacgdo Contabilistica do M. Finangas; Mapas especificos por cada fonte de financiamento com
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS todas as rubricas do orgamento.
e Elaboragdo de mapas por tipologia de despesa.

Foram elaborados mapas em Excel, com todos os respetivos agrupamentos e rubricas financeiras, com campos especificos para previsao
e monitorizacdo da despesa por rubrica orcamental.

RESULTADO Foram ainda elaborados Mapas por tipologia de despesa/encargos: Mapa de Previsdo de Encargos com Recursos Humanos; Mapa de
Encargos com Contratos Anuais com Fornecedores; Mapas de previsdo de despesa com servicos/produtos inerentes ao normal
funcionamento da estrutura da DGES; Mapa de controlo de processos de aquisicdo com parecer prévio das financas.
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IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Na sequéncia de orientagGes transversais a toda a Administragdo Publica, no sentido da redugdo da despesa e do rigoroso controlo
orcamental, a elaboragdo de mapas complementares de planeamento e controle da despesa sdo um instrumento fundamental para boa
gestdao e monitorizagdo do orgamento e consequente cumprimento dessa diretiva, bem como na prossecugdo da prestacao de um servico

publico de qualidade.
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objectivo 4
Assegurar a elaboragdo m
da documentagdo de o i
prestagdo de contas, de ,]f el d.ot 103%
acordo com o modelo de EICSSECLINEC
servicos partilhados

Indicador 6

SUPERADO

Periodicidade do relatério de
execucao financeira

e Elaboragdo do orgamento da DGES;
e Afetacdo da verba aprovada as diferentes rubricas de acordo com a receita e despesa prevista;
e Elaboracdo dos respetivos mapas or¢camentais — procedimentos decorrentes da aplicagdo do programa SIC;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS Realizagdo de todas as a¢des contabilisticas necessarias a execugdo orgamental;
e Efetuar procedimentos inerentes a gestdo da receita: emissdo de recibos; registar receita; depdsito de receita; conferéncia de
extratos bancarios;

e Efetuar pagamentos de acordo com o legalmente previsto: verificar cabimento; obter autorizacdo de pagamento; efetuar
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pagamento;
e  Emitir relatdrio de execugdo financeira.

O critério de superagao deste objetivo previa que os relatérios fossem elaborados antes do 12 dia do més seguinte pelo que, atendendo
RESULTADO as datas de apresentacgdo, o objetivo foi superado na medida em que a média se situa no dia 30.
Datas de apresentacdo dos relatdrios de execugdo Financeira: 31.01.2012; 29.02.2012; 30.03.2012; 30.04.2012; 31.05.2012; 29.06.2012;
31.07.2012; 30.08.2012; 28.09.2012; 31.10.2012; 30.11.2012; 26.12.2012
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E Na sequéncia de orientagdes transversais a toda a Administragdo Publica, no sentido da redugdo da despesa e do rigoroso controlo
orcamental, a elaboragdo de relatérios mensais atualizados sdo um instrumento fundamental para a monitorizagdo do orcamento e
consequente cumprimento dessa diretiva, bem como na prossecugao da prestagao de um servigo publico de qualidade.

BENEFiCIOS
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

27.04.2012
110%

Objetivo 4

Assegurar a elaboragdo
da documentagdo de
prestacao de contas, de
acordo com o modelo

30.04.2012

de servigos partilhados
Indicador 7
SUPERADO
Apresentagao da Conta de
Geréncia

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Foram desenvolvidas todas as atividades legalmente previstas tendentes a elaboragdo da conta de geréncia.

RESULTADO A Conta de Geréncia foi apresentada no dia 27.04.2012

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e Presta¢do de um melhor servigo publico;
BENEFICIOS e Organizagdo e documentagdo das contas dos servicos;
e Transparéncia na informagdo prestada
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

EFICACIA

Objetivo 5 META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Assegurar a elaboragédo
do diagndstico das

necessidczdes de 15.12.12 a
formagdo dos 30.12.12
colaboradores da DGES o

para o ano de 2013 .
Indicador 8

100%

Data de apresentacao do Plano
de diagndstico de formacgao

e Envio a todos os colaboradores do questiondrio “Diagndstico das necessidades de Formagdo” por e-mail;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
e Introducédo e andlise de dados;

e Elaboracgdo e apresentagdo de Relatério;
RESULTADO O questionario das necessidades de formacgéao foi enviado a 27 novembro 2012, com prazo para preenchimento até 10 dezembro 2012; a
andlise e relatério ficaram concluidos a 20.12.2012.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E O diagnostico de necessidades de formagdo é um instrumento que ajuda a refletir e analisar as necessidades de formagdo dentro de uma
BENEFiCIOS organizagdo e que permite a elaboracdo de um plano de formagdo mais assertivo, que satisfaca as necessidades de formagdo dos
colaboradores.
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DIVISAO DE APOIO TECNICO E ADMINISTRATIVO

QUALIDADE

Objetivo 6

Garantir a execugao do
Plano de Formagdo . .
aprovado para a DATA 70% a 80%

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

150%
188%

Indicador 9

SUPERADO
Taxa de execugao do Plano de
Formagao aprovado

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Apesar da escassez de recursos humanos e consequente aumento de trabalho, responsabilidade e limitagdes de tempo de cada
colaborador, a DATA tentou elaborar um Plano de Formacgdo equilibrado de forma a suprir as necessidades em areas fundamentais para
o sucesso da sua atividade.

RESULTADO

O plano de formagdo para 2012 apresentou uma taxa de execu¢do de 150% pelo que se considera que o objetivo foi superado (critério de
cumprimento:70% - 80%). As acles de formacgdo realizadas foram em dreas importantes para o desenvolvimento das competéncias
atribuidas a DATA, cujo resultado se refletiu numa melhoria dos procedimentos e do trabalho de equipa.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E

e Contribui para uma maior satisfacdo e motivacdo dos colaboradores;
e Aumento das competéncias individuais e da equipa;
e Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;
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BENEFICIOS e Oretorno do investimento em formacgao reflete-se numa melhor qualidade dos processos;
e Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;
e Maior qualidade dos servigos.

ATIVIDADES DECORRENTES DAS COMPETENCIAS ATRIBUIDAS

Gestdo Financeira

e Elaboracdo, controlo e execugdo do Orgamento de Estado;

e Previsdo, controlo e execu¢do do orgamento de Receita;

e Elaboracgdo da conta de geréncia;

e Instruir os processos relativos a despesas, bem como processos relativos a remuneragdes e abonos, prestar informacdo sobre o seu cabimento e efetuar
as tarefas relativas aos processamentos;

e Gestdo do Fundo de Maneio.

Recursos Humanos

e Promover e assegurar a atualizagdo dos processos individuais dos funciondrios tendo em conta os procedimentos administrativos a nivel de admissdes,
transferéncias, promocgdes, faltas e licengas;

e Proceder mensalmente ao processamento dos vencimentos;

e Assegurar a divulgacdo de informacgao diversa junto do publico interno da DGES;

e Elaboragdo do Balango Social;

Direcdao-Geral do Ensino Superior 135



RELATORIO DE ATIVIDADES DOS SERVICOS 2012

e Elaborar ficheiro de cadastro de pessoal e manté-lo atualizado;
e Elaboragdo mensal de toda a documentacdo que serve de suporte ao processamento de vencimento e respetivos abonos através do programa SRH;

solicitagdo de cabimento junto da contabilidade;

e Divulgar toda a informacdo inerente a concursos, formacdo profissional, notas de servico, etc.;
e Recolha, andlise e tratamento estatistico da informagdo produzida pelo sistema informatico SRH;

e Atualizagdo de dados para efeitos de tratamento estatistico por diversas entidades, nomeadamente DGAEP.

Economato e Patrimonio

e Assegurar todos os processos de aquisicao e contratagao publica de bens e servigos;

e Assegurar a conservacgdo e gestdo dos equipamentos e instalagdes;

e Organizar e manter atualizado o inventario dos bens moveis e imdveis e assegurar a gestao da frota automovel;

e Assegurar o apetrechamento em mobiliario e equipamento e promover as demais aquisicoes necessarias ao funcionamento da DGES;

e Verificagdo regular do Sistema de seguranca de incéndios (eletrdnico, extintores; saidas de emergéncia, sinalizagdo, etc.); manutencgdo e limpeza regular

do sistema de ar condicionado; servigos de limpeza.

Expediente

e Assegurar a execuc¢do das tarefas inerentes a recegao, classificagdo, distribuicdo e arquivo de todo o expediente;

e Assegurar o servico de fotocdpias e encadernagdes.
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EVOLUGAO DOS RECURSOS HUMANOS

Categoria 2008 | 2009 2010 2011
Dirigentes 1 1 1 1 1
Técnico Superior 0 1 2 2 3
Coordenador Técnico 1 1 1 1 1
Assistente Técnico 14 11 8 8 8
Assistente Operacional 2 0 0 0 0

Total 18 14 12 12 13

a) Dados a 31.12.2012; Um técnico superior estd na situagdo de bolseiro.

BOAS PRATICAS

COMUNICAGAO

PROCEDIMENTOS

Agilizacdo de formas de Comunicagio interna

Sensibilizagdo e formacao interna para a utilizagdo das TIC

I

-

Uniformizacao, clarificacdo e simplificacdo de procedimentos na éptica da
melhoria dos processos
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 1 11,5
Divulgar e ampliar os
intervengdo da DRMCI

Indicador 1

SUPERADO

N.2 de Divulgagdes e
insergées na pag web mensais

Divulgacbes através do site, email e correio de concursos, documentos, conferéncias, feiras e eventos relacionados com o Ensino
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS gat
Superior;
e Publicitagdo no site da DGES de noticias, agGes e iniciativas no ambito do Ensino Superior.
Apesar de se ter verificado um periodo de suspensao da versao inglesa do portal da DGES, por motivos técnicos, alheios ao servigo, este

indicador foi superado devido a pratica que tem vindo a ser consolidada e enraizada, por parte de todos os elementos da equipa, de

RESULTADO
esforco de permanente pesquisa, recolha e divulgacdo de informacdo relevante, permitindo disponibilizar ao seu publico-alvo, de forma

regular e atempada, um conjunto substancial de informacdo e noticias sobre matérias da competéncia da DRMCI, no dmbito do ensino
superior. Destaca-se, ainda, o aumento do nimero de divulga¢des via a mailing list que teve um forte impacto em 2012.
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IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

A divulgagdo das atividades e agBes desenvolvidas por esta Unidade Organica (UO), tanto a nivel interno como externo, tem impacto
no desenvolvimento global dos objetivos da DRMCI para 2012;

No contexto dos fatores exdgenos, destaca-se essencialmente a dinamizagdo do site em lingua portuguesa, através da sua constante
atualizagdo e da divulgagdo de noticias, concursos, conferéncias, documentos e eventos associados ao Ensino Superior. A
atualizagdo do site em lingua inglesa, interrompida desde meados de 2011, foi retomada em 2012 com a criacdo de outra versdo do
portal inglés para as areas que a DRMCI acompanha, conforme consta no objetivo 6, indicador 16.

Destaca-se, igualmente o nimero elevado de divulga¢des por email que tem permitido atingir um publico alargado que ndo tinha a
pratica de consulta regular do nosso portal.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objetivo 1
Divulgar e ampliar os
resultados de 3 200%
intervengdao da DRMCI

Indicador 2

SUPERADO

N.2 de Iniciativas anuais

e Atualizagdo da brochura da participagdo portuguesa na A¢dol do Erasmus Mundus (em portugués e inglés);
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS Atualizagdo da brochura dirigida aos estudantes Erasmus Mundus que venham para Portugal;

e  Atualizagdo da brochura de apoio as candidaturas das IES na A¢do 2 do Erasmus Mundus (em portugués e inglés).

e Adaptacgdo, para publicagdo, da brochura dos cursos da A¢ao 1 com participagao PT e da brochura dirigida aos estudantes Erasmus

Mundus que vém para Portugal.

RESULTADO Tendo em conta a grande participacdo nacional no programa Erasmus Mundus e o elevado nimero de solicitacGes recebidas pela
Estrutura Nacional do programa, a DRMCI empenhou-se em responder tendo, para o efeito, desenvolvido diversos materiais

informativos. Salienta-se que a brochura para os estudantes tem servido, igualmente, para outros estudantes estrangeiros que desejem
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vir para Portugal, nomeadamente serviu de material de divulgagdo na participagdo da Embaixada portuguesa na Tailandia na European

Higher Education Fair de Banguecoque.
Conseguiu-se através dos projetos e do grande empenho da equipa envolvida proceder a publicagdo de algumas brochuras que

anteriormente eram apenas disponibilizadas em formato digital.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

Maior visibilidade da DGES e do Ensino Superior portugués ao nivel nacional e internacional;

Dotar a Estrutura Nacional do Programa Erasmus Mundus, as Institui¢Ges de Ensino Superior e Estudantes de ferramentas e meios de
informacdo simplificadores para o processo de candidatura ao Programa;

Disponibilizar aos estudantes informagdo atrativa que os incentive a uma maior participa¢do no Programa;

Disponibilizar informacgdo a estudantes estrangeiros que desejem vir a Portugal;

Maior Facilidade de acesso a informacgao por parte do publico-alvo (estudantes e instituicGes de ensino superior).

Direcdao-Geral do Ensino Superior

141



RELATORIO DE ATIVIDADES DOS SERVICOS 2012

DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objetivo 2
Prestar informagao e
acompanhamento das 200%
atividades no ambito
do reconhecimento

Indicador 3

SUPERADO

Taxa de execugdo de
iniciativas e projetos

e ACIDI -1l Plano para a Integragdo de Imigrantes — Participagdo nas reunides de coordenagdo sobre a implementagdo do PIl 2010-

2013, tendo a DRMCI sido representada por dois pontos focais que foram dando conta dos desenvolvimentos no cumprimento das
medidas previstas para o Ensino Superior. Houve quatro reunides, para as quais se apresentaram sempre relatérios de missao;
Em 2012, a DRMCI participou ainda na reunido do Conselho Consultivo para os Assuntos da Imigra¢do (COCAI), onde a DRMCI
prestou informagdo aos membros do Conselho sobre o ponto de situacdo da realizacdo das metas para o Ensino Superior e sobre o
sistema de reconhecimento de qualificagOes estrangeiras em Portugal. Na sequéncia desta reunido foi feita uma informacao dirigida
a Direcdo dando conta das questdes levantadas pelos membros do COCAI.

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Em cumprimento das metas estabelecidas para o Ensino Superior a DRMClI realizou ainda o seguinte:
e E-flyer sobre o Reconhecimento de Qualificagdes Estrangeiras.
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e 4 agbes de formagdo sobre Reconhecimento de Qualificagdes Estrangeiras que tiveram lugar em Lisboa (21 de setembro),
Ermesinde (27 de setembro), Faro (2 de outubro) e Castelo Branco (29 de outubro).
e Criagdo de dois motores de pesquisa sobre reconhecimentos/equivaléncias/registos concedidos em Portugal. Esta medida tem
como principal objetivo a transparéncia de processos e de maior informacdo disponibilizada aos cidad3os.
e Criacdo de dois motores de pesquisa sobre reconhecimentos/equivaléncias/registos concedidos em Portugal. Esta medida tem como
principal objetivo disponibilizar de forma transparente a informac&o aos cidadaos.
e Parecer sobre o projeto JOQAR sobre “Guidelines for Good Practice for Awarding Joint Degrees”.
e Resposta ao questionario enviado pelo grupo ELCORE sobre o portal ENIC/NARIC;
e Resposta a solicitagdes colocadas pela UNESCO e o CoE relativos a Convencdo de Lisboa sobre Reconhecimento;
e Parecer sobre a viabilidade de elaborar uma Convengao Golbal de Reconhecimento;
e Contributos para os projetos CHARONA 1 e 2 sobre o papel dos Centros NARIC no ambito do reconhecimento e mobilidade;
e  Contributos para Manual EAR;
e  Parecer sobre o texto subsididrio da Convencgdo de Lisboa de Reconhecimento.

RESULTADO

Trata-se de uma drea para a qual foi evidenciada uma necessidade premente de um melhor conhecimento do sistema de
reconhecimento de graus académicos em Portugal, nomeadamente do Decreto-Lei 341/2007, tendo, para isso, sido feito um trabalho
significativo junto das InstituicGes de Ensino Superior que sdo parceiras na utilizagdo deste processo. Foi igualmente cumprido um
objetivo desta Unidade Organica de elaborar um documento, bilingue, com impacto na comunidade emigrante, um novo e importante
publico no Ensino Superior portugués.

N3o obstante, os escassos recursos humanos afetos a esta drea, manteve-se um volume de trabalho extraordinario, sé possivel dado o
esforgo pessoal assinaldvel por parte desta equipa, sendo patente a permanente atualizagao e disponibilizagdo de servicos, e a realizagdo
das diversas iniciativas que permitiram superar, claramente, este indicador.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

e Mais e melhor informacéo e divulgacdo junto dos utentes sobre o processo de reconhecimento académico;

e Esclarecimento junto das Instituicdes de Ensino Superior Publicas sobre este processo de reconhecimento, uma vez que também é da
competéncia das mesmas a sua implementagao;

e Divulga¢do do Decreto-Lei 341/2007 junto dos outros Centros ENIC/NARIC, ao nivel europeu e internacional, dando a conhecer este
sistema de reconhecimento inovador que s existe em Portugal;

e Agilizar implementagao os procedimentos relativos ao novo sistema de reconhecimento, esclarecendo potenciais duvidas, reduzindo
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o numero de solicitagGes de informacao recebidas diariamente nesta UO;
e  Cumprir junto de um organismo externo (ACIDI) o objetivo de elaborar de Guias, relevantes no que respeita a procedimentos e
prestar informacgdes Uteis a comunidade emigrante.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 2
Prestar informacao e 89,63%
acompanhamento das [70% - 80%] 112.03%
atividades no ambito ‘

do reconhecimento .
Indicador 4
SUPERADO
Taxa de resposta a
utentes/Garantir a gestdo dos

processos

¢ Recolha e organiza¢do da documentagdo para a instrugdo dos processos, tendo uma taxa de conclusdo superior a 89%;
e Emissdo de declaragGes, pareceres e informagGes relativas ao reconhecimento académico e profissional destinado a utentes e
instituicdes;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS Resposta a questbes colocadas por utentes, instituicdes nacionais e estrangeiras e Centros da Rede ENIC/NARIC, relativas ao

reconhecimento académico e profissional em Portugal;
e Atendimento telefénico e presencial de utentes, com base num horario fixo anual;
e Atualizacdo do dossié tematico sobre questdes relevantes sobre ensino superior, no &mbito da Rede ENIC/NARIC;
e Gestdo e manutengdo das bases de dados referentes aos pedidos de equivaléncia/reconhecimento/registo de diplomas estrangeiros.
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RESULTADO

Em 2012, verifica-se um ligeiro decréscimo no volume de trabalho face a 2011, tendo sido concluidos 1557 processos e recebidos 1737
pedidos (em 2011 registaram-se 2150 solicitagdes tendo sido prestadas 2003 respostas). Mesmo sendo uma area com uma procura
crescente e em expansao, face a necessidade de procura de mdo de obra cada vez com niveis mais elevados de formag¢do académica, é-

nos possivel concluir que o nimero de estudantes/trabalhadores que procuram o nosso Pais diminuiu devido, principalmente, a crise
econdémica e financeira. Por outro lado, verifica-se um aumento de cidad3dos portugueses que procuram informagdes sobre o

reconhecimento das suas habilitacbes no estrangeiro. Trata-se de uma area com elevada complexidade no tratamento e analise técnica

processual.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

Mais-valias para beneficidrios: maior satisfagdo dos utentes;

Impacto nos colaboradores: Promocéo e valorizacdo da qualidade do trabalho prestado;

Impacto no publico-alvo tendo em atencgdo o ligeiro decréscimo do n? de solicitagcdes face ao prazo de resposta, que foi encurtado,
diminuindo o n2 de recurso humanos, resultando num esforgo apreciavel por parte da equipa;

Desenvolvimento de medidas futuras para uma melhoria do desempenho: a articulagdo estreita e permanente com os servigos
congéneres, a nivel internacional e nacional, tem-se revelado crucial para a concretizagdo com sucesso das a¢des que lhe sdo
cometidas e que sdo evidentes nos resultados obtidos.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 3
Contribuir para a
formulag3o e defini¢io [80% - 90%]
de politicas

Indicador 5

SUPERADO
Taxa de participacdo em
reunioes

e Analisar e preparar a informacdo relativa as agendas propostas, tendo em conta o objetivo da reunido;

e Planear a reunido;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Recolher informagdo e Recolher pareceres relativos ao tema em questdo;
e Focalizagdo nos objetivos e assuntos a serem discutidos;
e  Preparar a agenda anotada que reflete o trabalho técnico prévio;
e Elaborar um relatério da reunido, enunciando as conclusdes e/ou compromissos realizados, agdes futuras e propostas de atuagdo.

Trata-se de uma area de elevada relevancia e complexidade e com enfoque politico ao nivel dos decisores, com repercussées na

RESULTADO
prossecucdo das atividades da DRMCI tendo em considera¢do o fato de a grande maioria das reunides se realizarem a um nivel

internacional. E importante referir que a atual crise financeira, bem como uma reestrutura¢do no dmbito do MEC, limitaram de certa
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forma a participagdo em reunides, repercutindo-se, por exemplo, no fato de a DGES s6 ter participado em 7 das 20 reuniGes do Comité
de Educagdo apesar de ter preparado agendas anotadas para todas as reuniGes. Considera-se que a atividade foi superada com um
grande esforgo, articulagao e cooperagao por parte de todos os elementos da equipa que cumpriram na integra o prazo de entrega dos
relatérios, inserindo, nos mesmos, propostas de atuagdo futuras e importantes pareceres técnicos. Destaca-se, neste contexto, que 2012
ficou fortemente marcado pela discussdo a nivel europeu do futuro Programa para a area da Educagdo, Formacgdo, Juventude e Desporto
(2014-2020) “Erasmus para Todos”, o que implicou um continuo esforco de equipa a nivel interno, mas também em articulagdo com
outros organismos nacionais envolvidos. Refere-se que foi valorizado em relagdo aos relatdrios resultantes das reunides participadas, ndo
apenas o cumprimento do prazo de entrega do mesmo, 5 dias Uteis apds a realizacdo da reunido, mas sobretudo a qualidade da
informacgdo, a autonomia dos técnicos e as propostas e medidas futuras sugeridas.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

A participacdo em reuniGes internacionais tem permitido estabelecer e sedimentar um didlogo, quer ao nivel interno, quer externo, que
conduziu a uma otimizagdo dos resultados, na definicdo de politicas e de estratégias. Permitiu, ainda, um conhecimento aprofundado dos
sistemas de ensino superior noutros paises e a partilha de boas praticas, bem como de ferramentas e instrumentos para
operacionalizagdo das politicas que se manifestaram, ao nivel da UE e num contexto internacional.

Deste modo, a DRMCI tem vindo a contribuir para a definicdo de posigdes nacionais e a transmissao a nivel europeu e internacional das
mesmas, bem como para o estabelecimento de politicas portuguesas que nalguns casos refletem o resultado da nossa participacdo em
féruns europeus e internacionais.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 3 100%
Contribuir para a
formulagao e definicao [70% - 80%] 125%
de politicas
Indicador 6
- SUPERADO
Taxa de execugao de
atividades cooperagao
Bilateral

e Recolha e andlise de informagdo;
e Elaboracdo de pontos de situacdo sobre a cooperacédo existente;
e Andlise e emissdo de pareceres sobre acordos, programas e protocolos;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS Preparagdo de propostas de Acordos, Programas de Cooperacgdo, Protocolos e de Memorandos de Entendimento;
e  Participagdo em Comissdes paritdrias ou mistas;
e Participagdo em reuniGes preparatdrias.
e Acompanhamento dos assuntos relativos a politica nacional da cooperagdo para o desenvolvimento no ambito do Ensino Superior
(CPLP/PALOP)

e Acompanhamento do Programa de Mobilidade de Docentes Doutorados para o Apoio ao Desenvolvimento da Universidade de Cabo
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Verde e foram tomadas diversas diligéncias necessarias relativamente ao termino do Programa.

RESULTADO

Em 2012, registou-se um grande aumento dos pedidos de parecer e de contributos em relagdo a cooperagdo bilateral no ambito do
ensino superior de Portugal com varios paises (cerca de 30), destacando-se, no que concerne o estabelecimento de alguns acordos de
reconhecimento de graus e diplomas (cerca de 5) que implicaram uma colaboragdo interna da UO com os técnicos que acompanham a
area do reconhecimento. A DRMCI ao longo do ano foi conseguindo responder aos multiplos os pedidos recebidos diretamente, via o
Gabinete do MEC que tem tutelado esta drea no que concerne o ensino superior, ou através do Ministério dos Negocios Estrangeiros
(Diregdo-Geral de Politica Externa ou Instituto Camdes). Refere-se, igualmente, a cooperagdo com as nossas instituicdes de ensino
superior, CRUP, CCISP, APESP, para recolha de informagdo que permite ter uma visdo mais fundamentada sobre a cooperacdo e as
necessidades existentes, e que se reflete posteriormente na cooperagdo bilateral de Portugal.

Este aumento significativo é, igualmente, reflexo de uma estratégia de internacionalizagdo de Portugal e de reconhecimento da
importancia de incentivar a cooperagdo com outros paises, respondendo a uma necessidade ndo apenas do pais mas também das nossas
instituicdes de ensino superior.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

e Contribuir para o estabelecimento de acordos e protocolos internacionais;

e Contribuir para o estabelecimento de posi¢des e politicas nacionais em relagao a diversos paises;

e  Contribuir para facilitar a mobilidade de estudantes, docentes e de profissionais num mundo globalizado;

e Dar a conhecer melhor o nosso pais e aproveitar os conhecimentos e oportunidades de outros paises;

e  Contribuir para a estratégia nacional de promocdo da lingua e da cultura portuguesa.

e  Contribuir para a estratégia de internacionalizacdo e modernizagdo das instituicdes de ensino superior portuguesas.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 3 100%
Contribuir para a
125%
de politicas

formulagio e definicdo [70% - 80%]
Indicador 7

SUPERADO

Taxa de execugao de
atividades

e Balango da participagdo de PT na UE 2011 (vertente Ensino Superior) — Relatorio DGAE-MNE;

e  Contributo para o Skills Strategy questionnaire da OCDE;
Resposta ao questionario da UNESCO sobre o orgamento para o proximo Programa 2014-2017;

e Processo de Bologna: Contributos para a Conferéncia Ministerial de Bucareste e o 32 Férum Politico de Bologna, nomeadamente a
Estratégia de Mobilidade 2020 para o Espaco Europeu de Ensino Superior;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Nota para a Reunido de Diretores Gerais do Ensino Superior que decorreu em Copenhaga (abril 2012);
e Preparacdo de notas e pareceres, ao longo de 2012, sobre a proposta de Regulamento que estabelece o Programa “Erasmus para
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Todos”;

Participagdo em reunido de coordenagdo para o EDPC (Education Policy Committee) promovida pela Secretaria-Geral do MEC;
Participagdo em reunido a 19 de abril em Bruxelas sobre a proposta europeia de facilidade de garantia de empréstimos a estudantes
de mestrado, tendo sido realizado um relatério e solicitadas orientagdes ao Gabinete de S.Exa o MEC e o SEES sobre esta questao.
Subsequentemente, foi realizada uma reunido no Gabinete de S.Ex2 o SEES com um representante da SPGM para debater
adicionalmente esta tematica relacionando-a com o sistema nacional de empréstimos a estudantes.

Participagdo regular no Comité de Educagdo, instancia preparatéria do Conselho de Educagdo da UE, que em 2012 reuniu-se 20
vezes, e preparacao de agendas anotadas, pareceres sobre os documentos em debate e relatérios de missao;

Participagdo na reunido de Dublin do Grupo de Alto Nivel as politicas de Educagdo, a qual envolveu preparagdo de agenda anotada e
elaboracdo de relatério de missao;

Preparagdo de agendas anotadas para as trés reunides do Conselho (Educagdo) da UE (fevereiro, maio e novembro) que tiveram
lugar em 2012;

Elaboragdo de informagdo com vista a resposta nacional ao stocktacking exercise para a ASEMME 4;

Anadlise técnica da Comunicacdo da Comissdo “Repensar a Educagdo” lancada em Novembro, assim como os documentos que a
acompanhavam;

Preparagdo de participagdo nacional no Forum do Ensino Superior da OEl;

Participacdo em reunies sobre a Politica de Coesdo (condicionalidades ex-ante) onde foi debatida a Proposta de Regulamento do
Parlamento Europeu e do Conselho relativa aos fundos estruturais para as proximas perspetivas financeiras (2014-2020). Neste
contexto, foi elaborada nota de enquadramento e parecer para o Gabinete MEC sobre a possibilidade de cumprimento das
condicionalidades apresentadas para o Ensino Superior;

Acompanhamento das negociacdes para a modernizacdo da Diretiva 2005/36/CE sobre o Reconhecimento de qualificacBes
profissionais;

Participacdo em reunido promovida pela Direcdo-Geral dos Assuntos Europeus, sobre o didlogo sobre a Migra¢do, Mobilidade e
Seguranga com a Tunisia (Cooperagdo Externa UE) que envolveu o levantamento de informacdo e preenchimento de quadros de
sistematizagdo sobre a cooperagao nao sé com a Tunisia, mas também com Marrocos, ao nivel das atividades nacionais relacionados
com o Ensino Superior;

Visita do Grupo de Hospitais Henri-Mondor (promovida pelo ACSS — Ministério da Saude) - Apresentacdo sobre o Ensino Superior em
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PT e sistema de Reconhecimento de QualificagGes;

Acompanhamento dos processos de destacamento de docentes de Instituicdes de Ensino Superior Portugueses em organismos
internacionais, procedendo a consulta das instituicdes a que pertencem e transmitindo a informagdo a Ministério dos Negdcios
Estrangeiros. Participagdo em Semindrio sobre a Mobilidade de Estudantes do Ensino Superior na Europa — Desafios e
Oportunidades, promovido pela Representagdao Permanente Alema junto da UE, que teve lugar no dia 24 de Outubro. Sobre este
seminario foi produzido relatério de missdo;

Participacdo em semindrio promovido pelo CRUP dedicado ao tema "University Autonomy in Europe: the autonomy scorecard project
and the case of Portugal", que se realizou no dia 14 de maio, na Fundagdo Calouste Gulbenkian.

RESULTADO

Trata-se de uma das areas de atuacdo em que esta UO obteve um numero de solicitages ndo previsto e que excedeu qualquer
expetativa. Conscientes da importancia de transmitir as atividades desenvolvidas, bem como a posi¢do nacional sobre matérias discutidas
no contexto politico, a DRMCI assumiu atividades que extrapolaram as suas atribui¢cdes correntes, com um nivel de resposta com elevada
qualidade, superando largamente o indicador ao proceder a entrega atempada dos relatérios, pareceres, memorandos, pontos de
situacdo e questionarios solicitados e efetuando uma gestdo eficaz dos dossiés afetos. Do conjunto destas atividades, destacam-se
relatérios entregues junto da Comissdo Europeia e organismos internacionais a par dos contributos e resposta a questionarios que

contribuiram para posteriores publicacdes e para o alargamento da rede de conhecimento sobre o sistema de Ensino Superior portugués.
Trata-se de uma atividade que assume particular responsabilidade e complexidade e que foi cumprida acima do expectavel e articulada

com outros Servigos e Ministérios, sempre que necessario, tendo os mesmos sido entregues em versao inglesa.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

Mais-valias para beneficiarios: maior satisfacdo e cumprimento das atividades para com organismos congéneres, nacionais e
internacionais;

Impacto nos colaboradores: Promogdo e valorizagdo da qualidade do trabalho prestado, assim como uma aquisicdo de
conhecimentos cada vez mais aprofundados;

Desenvolvimento de medidas futuras para um reforgo positivo do desempenho: A articulagdo estreita e permanente com os servigos
congéneres, a nivel internacional, tem-se mostrado crucial para a concretizagdo com sucesso das agdes que sdao cometidas a esta UO
e que sdo evidentes nos resultados obtidos;

Foram elaborados igualmente contributos para relatérios conjuntos europeus e internacionais que valorizam ndo apenas a UO mas
sobretudo a participagdo e empenho nacional nas politicas e estratégias ao nivel do Ensino Superior.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objetivo 4
Acompanhar,
coordenar e executar
0s programas e [80% - 90%] 105,55%
projetos do Ensino

Superior )
Indicador 8
SUPERADO
Taxa de participacdo em
reunioes

= Analisar e preparar a informacgdo relativa as agendas propostas, tendo em conta o objetivo da reunido;
= Planear a reunido;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAs  — ecolherinformacdo; )
Recolher pareceres relativos ao tema em questao;
= Focalizagdo nos objetivos e assuntos a serem discutidos;
=  Preparar a agenda anotada que reflete o trabalho técnico prévio;

= Elaborar um relatério da reunido, enunciando as concluses e/ou compromissos realizados, a¢bes futuras e propostas de atuacdo.

Direcdao-Geral do Ensino Superior 154



RELATORIO DE ATIVIDADES DOS SERVICOS 2012

RESULTADO

No contexto dos programas e projetos afetos a esta unidade organica, a participagdo em reunides que se realizam, também,
maioritariamente no estrangeiro, é essencial para o acompanhamento e gestdo corrente das competéncias da DRMCI. Deste modo, mais
uma vez, foi devido ao esforgo, articulagdo e cooperagdo por parte de todos os elementos da equipa que foi possivel superar este
indicador, tendo os elementos da mesma cumprido na integra o prazo de entrega dos relatdrios e assertivamente introduzido o fator

qualidade, apresentando propostas, medidas e a¢Ges a encetar futuramente.
De ressalvar, no entanto, que em 2012, devido a saida de dois elementos da DRMCI que acompanhavam a pasta ndo foi possivel
assegurar a nossa participagao nas reunides do Comité Programa Aprendizagem ao Longo da Vida.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Mais-valias para beneficidrios: maior satisfagdo dos utentes;

Impacto nos colaboradores: Promocéo e valorizacdo da qualidade do trabalho prestado;

Desenvolvimento de medidas futuras para um reforgo positivo do desempenho: a articulagdo estreita e permanente com os servigos
congéneres, a nivel nacional e internacional, tem-se mostrado crucial para a concretizagdo com sucesso das agGes que sdo cometidas
a esta UO e que sdo evidentes nos resultados obtidos;

A participa¢do da DGES permitiu afirmar a presencga nacional no espago europeu e internacional de Ensino Superior.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Acompanhar,

100 %
coordenar e executar
125%
projetos do Ensino

0s programas e [70% - 80%]
Superior Indicador 9

Objetivo 4

SUPERADO

Taxa de execugao de
iniciativas, projetos e
atividades

e Participagdo no processo de emissdo da Declaragdo de Garantia 2011 da Agéncia Nacional para o Programa de Aprendizagem ao
Longo da Vida;

e  Participagdo no ‘ induction days' do Mestrado Erasmus Mundus Crossways (FCSH/UNL);
Apresentagdo do programa Erasmus Mundus e do papel das Estruturas Nacionais na semana Mestrado Erasmus Mundus ECOHYD na
Universidade do Algarve;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Infoday Erasmus Mundus na Faculdade de Ciéncias da Universidade de Lisboa;

e  Participacdo na Conferéncia: Conferéncia REM 2012: "A Imigrag¢do de Estudantes Internacionais”

e  Participagdo na 22 reunido dos Centros Nacionais Europass e numa Reunido de (in)formagdo sobre o Kit Europass

e  Envio de contributos para a reunido do Comité do Instrumento Europeu de Vizinhanca e Parceria - Tempus e Erasmus Mundus;
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Elaboragdo e envio a Comissdo Europeia de contributos da Estrutura Nacional Erasmus Mundus sobre as propostas de
implementagdo da dimensdo internacional do Programa Erasmus for All;

Preparagdo de nota sobre o programa Erasmus Mundus para a revista Sdbado;

Reposta ao inquérito intercalar sobre o Programa Erasmus Mundus I,

Reposta a questionario sobre vistos no ambito do Programa Erasmus Mundus (Nuffic);

Preenchimento do questionario sobre Learner Mobility para o Grupo de Trabalho sobre esta tematica da Eurydice;

Contributos e parecer técnico sobre a proposta de Acordo sobre a Comissao Fulbright — Portugal;

Participagdo e elaboragdo de informagdo na preparagdo nacional no que concerne o European eGovernment Benchmark 2012 sobre
o evento de vida “estudar”;

Divulgacdo e acompanhamento dos concursos para apresentacdo de candidatura no ambito dos Programas de Cooperagdo Externa
da Unido Europeia: Eduklink, Intra-ACP, Tempus e Instrumento de Cooperagdao com os Paises Industrializados;

Apoio quase diario a instituicdes e docentes que pretendem participar no Programa Erasmus Mundus;

Apoio aos projetos Erasmus Mundus envolvendo instituigdes portuguesas;

Apoio a estudantes nacionais ou estrangeiros que pretendam realizar periodos de mobilidade.

RESULTADO

O acompanhamento dos diversos programas e projetos de cariz nacional, comunitdrio ou internacional no ambito do Ensino Superior

reveste-se igualmente de uma grande importancia para esta unidade organica, relevando o lado mais operacional de implementagdo de
politicas do ensino superior. Salienta-se, igualmente, a promogdo e assisténcia a instituicdes, docentes e estudantes para incentivar e
apoiar a participagdo nacional nestes programas e projetos. Também é de referir a participagdo em dois projetos de cariz europeu que
permitem discutir, analisar e contribuir a nivel internacional para a resolugao de alguns obstaculos relacionados com o Espago Europeu
do Ensino Superior e a internacionalizagdo. Neste contexto, os colaboradores que acompanham estas areas especificas tém vindo a

adquirir mais know how especializado e a inserir, nestes vetores de atuagdo, propostas de melhoria e de novas atividades que possam vir

a enriquecer o processo de maturagdo de uma unidade que teve inicio em 2007.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Mais-valias para beneficidrios: maior satisfacdo dos utentes, conhecimento de oportunidades e apoio nas candidaturas e
implementacgdo de projetos;

Impacto nos colaboradores: Promogao e valorizagao da qualidade do trabalho prestado;

Constante colaboragdo com servigos congéneres nacionais ou internacionais;

Garantia de resposta nacional a todas as atividades solicitadas a nivel do Ensino Superior.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

100 %

Objetivo 4

Acompanhar, coordenar e 30.10.2012
executar os programas e 15.10.2012 -

projetos do Ensino
Superior 30.10.2012

Indicador 10

Data de atualizagdo do web
service Erasmus Mundus

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Disponibilizagdo da base de dados dentro do prazo previsto, pois permite um facil acesso aos cursos em vigor no préximo ano letivo;
e Atualizagdo da base de dados a data que a Comissdao Europeia disponibilizou os resultados de sele¢do de novos cursos.

Este objetivo foi superado uma vez que o processo de atualizacdo do “Web service”, foi disponibilizado dentro do prazo, assim que esta

RESULTADO
Diregdo-Geral teve acesso aos resultados de selegdao de novos cursos Erasmus Mundus, e dos respetivos portais, de modo a permitir aos
estudantes e docentes interessados comegar a preparar as suas candidaturas com a maior brevidade possivel.
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E e  Mais-valias para beneficidrios: disponibilizagdo de informagdo completa e atualizada sobre os cursos conjuntos Erasmus Mundus de
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BENEFICIOS Mestrado e de Doutoramento junto de potenciais candidatos;
e Promover uma maior participagdo de estudantes e doutorandos nacionais no Programa e atrair estudantes e doutorandos
estrangeiros para 0s cursos conjuntos com participacdo nacional;
e A criagdo do motor de pesquisa foi uma medida Unica e inovadora ao nivel internacional, no ambito do Programa, tendo levado ao
convite para participar no projeto EM-ACE.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

100 %

Objetivo 4

Acompanhar, coordenar e .
Nivel da
executar os programas e
projetos do Ensino
Superior

avaliagdo da
execugao do
projeto (3)

Indicador 11

Implementagao e
desenvolvimento do projecto
ACE

e Disponibilizar o nosso inovador motor de pesquisa Erasmus Mundus para o portal que vai ser desenvolvido pelo projeto;
e Divulgar o projeto e promover o envolvimento dos nossos estudantes e instituicdes nos questionarios do projeto;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Analisar eventuais melhorias do motor de pesquisa e estudar propostas de alteracdo de outros intervenientes (homeadamente
estudantes) sobre o mesmo;
e Participacdo via skype na reunido de lancamento do projeto e desenvolvimento da estratégia de promocgdo dos cursos junto dos
estudantes (outubro 2012).
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e Os estudantes e instituicdes portuguesas foram os que mais responderam ao questiondrio elaborado no ambito do projeto, o que
RESULTADO poderd ser um indicador do interesse nacional pelo programa;

e Conforme referido no indicador 10, voltamos a atualizar atempadamente o motor de pesquisa dos cursos Erasmus Mundus;

e Primeira analise sobre eventuais melhorias do motor de pesquisa

e Melhorar o trabalho desenvolvido pela Estrutura Nacional portuguesa, aproveitando outros conhecimentos e as mais-valias da
IMPACTOS, MAIS-VALIAS E promocgao através deste projeto;
BENEFiCIOS e Dar maior visibilidade a uma ferramenta inovadora desenvolvida pela Estrutura Nacional portuguesa Erasmus Mundus;
e  Permitir uma maior divulgagdo dos cursos conjuntos Erasmus Mundus, nos quais existe uma grande participagao nacional, e uma
maior participacdo dos estudantes europeus nos mesmos.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Objetivo 4
Acompanhar, coordenar e Nivel da
executar os programas e avaliagdo da
. . 0,
projetos dq Ensino execucio do 167%
Superior

projeto (3)
Indicador 12

SUPERADO

Implementagao e
desenvolvimento do projecto
europeu INTERHED

e Participacdo em 2 reuniGes do projeto (Dublin em maio e Bruxelas em novembro) e elaboracgdo de relatdrios sobre as mesmas;
Divulgacdo do projeto e do curso online;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS 163¢0 0 proJ ‘ € i i _ o
e Participacdo no estabelecimento de critérios de selecdo e na sele¢do dos candidatos da primeira edi¢do do curso;
e Pesquisa e elaboragdo do conteldo de duas unidades do mddulo 3 do projeto, incluindo os casos praticos a desenvolver;

e |dentificacdo de um avaliador externo e iniciacdo de conversagdes sobre o papel a desenvolver.

RESULTADO e A primeira edi¢do do curso ja se encontra preparada, e tera inicio em fevereiro de 2013;
e  Foram selecionados sem grandes dificuldades os primeiros candidatos, onde estdo incluidos alguns participantes portugueses;
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e Consideramos que o curso que estd a ser desenvolvido sera de extrema utilidade para todas as instituicdes de ensino superior,
nomeadamente as portuguesas que parecem estar mais atrasadas no desenvolvimento de estratégias de internacionalizagdo;
BENEFiCIOS e  Este curso deverd contribuir para uma melhoria das atividades desenvolvidas pelas Estruturas Nacionais Erasmus Mundus;

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E

e O fato de se ter incluido representantes da Agéncia Nacional que gere o Programa Aprendizagem ao Longo da Vida também garante
alguma formacgdo para quem ird acompanhar o futuro Programa “Erasmus para Todos”.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

Objetivo 4

Acompanhar, coordenar e
executar os programas e
projetos do Ensino
Superior

Indicador 13

Desenvolvimento e conclusdo
do projeto europeu BRIDGE

META

Nivel da
avaliagdo da
execugdo do

projeto (3)

RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

167%

SUPERADO
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Realizacdo da visita ao caso de estudo portugués no ambito da Agdo 4 e preparacgdo do relatério da mesma;

e Coordenagdo da agdo 4 do projeto, fazendo um relatdrio final reunindo os principais resultados das 5 visitas de estudo realizadas;

e Organizagdo da 32 reunido do projeto que decorreu em Lisboa em fevereiro de 2012 e participagao na reunido final dos parceiros do
projeto em Malta (outubro 2012);

e Contactos e entrevistas para a visita de estudo aos Estados Unidos no ambito da A¢do 5 do projeto;

e Deslocagdo a Toledo para reunir com representantes do ENIC dos Estados Unidos, no ambito da Agdo 5;

e Elaboracdo do relatdrio relativo aos Estados Unidos (A¢do 5);

e  Envio de contributos para o Guia final do projeto;

e Participagdo na Conferéncia final do projeto e apresentagdo na mesma dos resultados da Agdo 4;

e Participagdo no Erasmus Mundus Joint Workshop: Recognition of Degrees and Joint Degrees and Sustainability, organizado pelo
Cluster Erasmus Mundus do Reconhecimento;

e Elaboracdo dos relatdrios finais administrativos e financeiros relacionados com a nossa participacdo no projeto (Time sheets,
dissemination sheets, Declaration of staff costs, etc..)

e Disseminagdo dos resultados do projeto.

RESULTADO

Apesar dos atrasos iniciais no projeto, conseguimos cumprir os objetivos que nos foram propostos, nomeadamente no ambito da A¢do 4
do projeto que coordenavamos. Em relagdo a Agdo 5, a deslocacdo aos Estados Unidos teve de ser diversas vezes adiada, tendo a visita
sido realizada através de reuniGes com os interlocutores via skype e em Toledo. O trabalho conjunto entre a Estrutura Nacional Erasmus
Mundus e o centro NARIC Portugal, permitiu que a nossa participagdo no projeto seja de assinalar como muito produtiva. A organizagao
da reunido em Lisboa contou com o envolvimento de toda a equipa da DRMCI e foi muito proveitosa. A nossa participagdo ao longo do
projeto foi extremamente ativa, e tal espelhou-se na Conferéncia final em que foram apresentados os resultados do projeto. A DRMCI
cumpriu todas as obrigacGes financeiras e administrativas relacionadas com o projeto, permitindo a elaboragdo do relatdrio final do
mesmo.

Divulgacdo dos resultados deste projeto a nivel nacional.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

e Mais-valias para os utilizadores: facilitacdo da criacdo e reconhecimento de cursos conjuntos. Tanto a nivel institucional como para
os estudantes que os frequentam.
e Impacto nos colaboradores: contributo para dar a conhecer o sistema nacional e obter informacdo a nivel internacional que
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permitam melhorar 0s nossos servicos;

e Contributos a nivel nacional e europeu para a criagdo de cursos conjuntos, facilitagdo do reconhecimento académico e
implementacdo do Espago Europeu do Ensino Superior;

e |dentificacdo de obstaculos no desenvolvimento de cursos conjuntos e de solugdes que possam existir para os mesmos.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Objetivo 4
Acompanhar, 100 %
coordenar e executar os
programas e projetos [80% - 90%] 111,11%
do Ensino Superior

Indicador 14

SUPERADO
candidaturas Erasmus Mundus,

Taxa de resposta as
no prazo legal

e Andlise da documentagdo fundamental e dos processos de candidatura com vista a verificagdo da sua elegibilidade e posterior
comunicagdo a Comissdo Europeia, tanto ao nivel dos Mestrados como dos Doutoramentos (A¢do 1);
Trabalho em estreita articulagdo entre a Estrutura Nacional, Delegados ao Programa e Comissdo Europeia, no que concerne ao
processo de candidaturas;

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

e Recolha e organizagdo da documentagdo, caso necessdrio para a instrucdo do processo;
e Preenchimento de fichas de elegibilidade;
e Divulgacdo e apoio técnico na elaboracgdo de candidaturas;
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RESULTADO

No ambito do Erasmus Mundus e uma vez que esta unidade organica integra a Estrutura Nacional para o referido programa, a rapida
resposta a analise de candidaturas nacionais em estreita colaboragdo com as instituicdes interessadas deve-se a um grande empenho da
DRMCI em obter bons resultados nacionais.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

e Mais-valias para os beneficiarios: Assegurar que a candidatura cumpre critérios de elegibilidade, apoio aos candidatos nacionais e
cumprimento das obriga¢des nacionais;

e Impacto nos colaboradores: Promogao e valorizagdo da qualidade do trabalho prestado;

e A verificacdo da elegibilidade, no prazo, tem permitido uma maior e mais eficiente participagdo no Programas com resultados visiveis
ao nivel das candidaturas selecionadas para financiamento;

o Desenvolvimento de medidas futuras para um reforgo positivo do desempenho: A articulagdo estreita e permanente com os servigos
congéneres, a nivel internacional e nacional, tem-se mostrado crucial para a concretizagdo com sucesso das agdes que lhe sdo
cometidas e que sdo evidentes nos resultados obtidos.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

QUALIDADE

Objetivo 5

Garantir a Gestdo de
Processos da DRMCI

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

125%
139%

%
Indicador 15
Taxa de execugao de reunides SUPERADO
de monitorizagao das atividades
e atribuicoes da DRMCI e seus

colaboradores

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Foi mantida a boa pratica da plataforma de comunicagdo interna, através da qual foram promovidas reunides de monitorizagdo das
atividades e objetivos a alcancar, das quais existem registos documentais.

As reunides permitiram definir e redefinir, com regularidade, prioridades e objetivos, procedendo para tal ao planeamento detalhado das
mesmas tendo em atencdo os recursos humanos disponiveis, em nimero muito reduzido.

Esta pratica permitiu, ainda, a todos os colaboradores deterem a informagdo sobre todas as atividades em desenvolvimento, bem como
fornecerem os seus inputs individuais para o alcance dos objetivos em causa.

De igual modo, foi feita a analise critica a avaliagdo do SIADAP 2 e 3 e prestada informagdo permanente, o que permitiu um
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acompanhamento e participagdo de todos num processo novo.

e Reunido com todas as equipas para avaliar as necessidades;

e Discussdo sobre as atividades a serem desenvolvidas e prosseguidas pelos varios colaboradores;
e  Partilha de informacgao;

e Divulgag¢do de resultados;

e Monitorizagdo e acompanhamento dos projetos/iniciativas/atividades.

RESULTADO

Estas reunides periddicas da DRMCI constituem uma boa pratica iniciada em 2007, que se deve destacar, considerando que permitem a
partilha, acompanhamento, aprendizagem, orientacdo e monitorizacdo das atividades de cada elemento da equipa, fomentando a
comunicagao, cooperagao interna e conhecimento de todo o trabalho desenvolvido. Sao, igualmente, um fator importante de melhoria
do desempenho e de motivagdo dos colaboradores. A previsdo inicial de realizar uma reunido por més foi ultrapassada face ao aumento
e intensidade do trabalho em 2012, o que implicou uma coordenagdo e monitorizagdo mais intensa que conduziu a uma superagdo do
objetivo. Esta constitui ndo sé uma das medidas inovadoras introduzidas por esta UO como também um dos fatores de sucesso para os
resultados alcangados face a dimensdo de trabalho exigido e ao nimero escasso de recursos humanos disponiveis.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFICIOS

Ao nivel dos fatores enddgenos, destaca-se a criagdo de uma plataforma de comunicagdo interna que contribuiu para o desenho e
implementacdo de um conjunto de boas praticas que se revelaram fundamentais e que permitiram uma abordagem dinamica das
atividades envolvendo o mapeamento, coordenagdo e monitorizagdo das atividades de cada elemento da equipa, mantendo um fluxo de
informacdo em partilha e possibilitando uma flexibilizacdo da equipa nas respostas a prestar, quer internamente quer ao nivel das
solicitagOes externas.

e  Maior acompanhamento e controlo do grau de execugao dos projetos e atividades delineadas;

e Fomento da responsabilizacdo dos colaboradores no cumprimento das tarefas cometidas;

e  Promocdo e valorizagdo da qualidade do trabalho prestado;

e Desenvolvimento de medidas futuras para um reforgo positivo do desempenho.
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DIVISAO DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERACAO INTERNACIONAL

QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 6
Revisdo do Site da
DRMCI- versdo EN

08.08.2012

. [01.01.2012 -
Indicador 16 31.12.2012]

100%

Revisao do Site da DRMCI-
versdo EN

e Criacdo de uma cépia do anterior portal da DGES em inglés para as areas desta UO;
ATIVIDADES DESENVOLVIDAS e Redesenho da estrutura taxiondmica e desenvolvimento dos contelidos em inglés para incluir neste novo portal, de forma mais
adaptada e focada ao publico-alvo.
e  Atualizagdo com destaques em inglés.
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RESULTADO

Atendendo que desde meados de 2011 esta Diregdo-Geral ficou sem acesso ao portal em inglés e tendo em conta a grande importancia,
enquanto ferramenta de trabalho, que esse portal tinha para as atividades desta divisdo, com autorizagdo superior desenvolveu-se esta
solugdo provisodria. Deste modo é possivel responder de forma mais direcionada as questdes recebidas por utentes ou organismos bem

como disponibilizar informagdo sobre o sistema de ensino superior portugués, ainda que os contelddos ndo se encontrem totalmente
disponiveis. Espera-se que caso ndo seja possivel desenvolver um novo portal da DGES, bilingue, de futuro outras UO desta Diregdo

possam colaborar com conteldos para completar a informacgdo prestada, contribuindo assim para a visdo da DGES que é: “Prestar boa
informagdo para uma boa decisdo”.

IMPACTOS, MAIS-VALIAS E
BENEFiCIOS

Para os utilizadores, nomeadamente estrangeiros, a informagdo sobre o ensino superior portugués, o reconhecimento de
qualificagGes estrangeiras e a cooperagdo internacional (europeia, bilateral e multilateral) volta a estar disponivel em inglés.

Para os colaboradores da UO: é uma parte importante do trabalho desta UO que volta a ser possivel, uma vez que se trabalha a nivel
internacional. Permite, igualmente, tornar visivel o trabalho aqui desenvolvido e partilhar boas praticas.

Permite-nos cumprir algumas das nossas obrigagdes internacionais, nomeadamente no ambito da Rede ENIC-NARIC.

Visibilidade internacional do Ensino Superior portugués, essencial num mundo cada vez mais globalizado.
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ATIVIDADES EXTRA-PLANO

Sobre o plano inicial de atividades foram solicitadas, executadas e promovidas inUmeras atividades ndo previstas, algumas de natureza transversal a
DGES, a semelhanca dos anos anteriores. Estas atividades constituem corpo dos objetivos definidos para a DRMCI, e objetivos globais da DGES uma vez que

se tem vindo a constatar que anualmente sdo acrescidas novas iniciativas ndo previstas tendo em atengdo a natureza das fung¢Ges desta UO.

EVOLUGAO DOS RECURSOS HUMANOS EM 2012 NA DRMCI

Em 2012 a equipa reforgou os seus conhecimentos nos dois setores principais que a compdem: reconhecimento e cooperagao europeia, bilateral e
multilateral. A consolidagdo da equipa e do trabalho, permitiu sistematizar e agilizar procedimentos e praticas. Em 2012, assistiu-se, novamente a um
acréscimo do volume de trabalho quer para a equipa do reconhecimento, que perdeu um elemento, quer para a equipa da cooperac¢do internacional, que
perdeu dois elementos em meados do ano. Em 2012 deve, igualmente, recordar-se os projetos europeus em que a DGES participou que implicaram o
envolvimento de toda a UO. A DRMCI contou em 2012 com 3 elementos para a area do Reconhecimento e Centro ENIC /NARIC, e 4 (a partir de julho de 2)
elementos para a area da cooperagdo europeia, bilateral e multilateral. Constata-se que a dimensdo da equipa é notoriamente insuficiente para o volume de

trabalho e outputs produzidos, constantes no presente relatdrio.

BOAS PRATICAS DA DRMCI

A equipa da DRMCI tem desenvolvido um conjunto de boas prdticas que emergem de um processo de consolidacdo de know how e de
procedimentos que tém vindo a ser implementados e melhorados a par de alguns processos inovadores e de ferramentas novas, que permitiram um

acréscimo significativo da qualidade do trabalho prestado. A sistematizacdo e divisdo de tarefas a par de uma constante procura de melhoria da
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performance, conduziu a resultados acima do expectdvel mas considerados ambiciosos face ao nimero de recursos humanos existentes. Além disso,
convém referir a existéncia de um espirito muito proactivo e criativo por parte desta equipa, permitindo o desenvolvimento de instrumentos inovadores,
como, a titulo de exemplo, a solugdo encontrada para o portal inglés da DGES nas dreas do Reconhecimento e Cooperacao Internacional. Neste campo
também poderemos referir que as nossas boas praticas comegam a ser reconhecidas externamente, levando mesmo um projeto europeu a querer utilizar o

nosso motor de pesquisa de cursos Erasmus Mundus.

A par do volume de trabalho cada vez maior desta esta Divisdo, verificou-se um dinamismo por parte da equipa ao responder a todos os desafios
colocados, garantindo que as atividades e tarefas definidas nos seus objetivos fossem realizadas de forma mais sustentada, permitindo, deste modo, a
superagdo dos objetivos tragados para 2012. As reuniées de monitorizagdo tornaram-se uma parte importante do sucesso em toda a linha de atuagdo da
Divisdo, interna e externamente, permitindo, uma vez mais, definir e ajustar prioridades, redefinir tarefas, identificar lacunas e fomentar o didlogo entre os
colaboradores. A constante partilha e disseminac¢do de informacgdo, bem como a discussdo e debate das questdes mais relevantes, constituem uma boa
pratica a destacar, pois permitem uma consciencializagdo do trabalho individual de cada elemento e a tomada de consciéncia do trabalho coletivo
desenvolvido, numa perspetiva mais abrangente da organizagdao bem como a participagao de todos nos processos de debate e de propostas de decisdo

sobre as diversas matérias.

Temos, no entanto, de recordar que esta area da DGES tem vindo a ser subdimensionada, atendendo ao aumento de atividades e da crescente
importancia da dimensdo internacional do ensino superior. No entanto, a UO tem vindo a demonstrar, pelos resultados alcancados, e considerando a

elevada complexidade das matérias analisadas, um trabalho continuo de grande qualidade, desenvolvido por todos os seus elementos.

A melhoria da qualidade da informagdo na area do reconhecimento disponibilizada aos utentes e instituicdes de ensino superior, um conjunto de
informacdo e de modelos simplificadores com vista a desburocratizagdo de procedimentos, assim como uma abordagem direcionada para a satisfagdo do

utente, conduziram a resultados acima da média, tornando o servico prestado um exemplo de boas praticas na administracdo publica.
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Destaca-se ainda a colaboragdo prestada ao longo do ano na elaboragdo de relatdrios e pareceres para instancias nacionais e internacionais, que
constituiram contributos importantes para a formulagdo de politicas e um apoio a decisdo das estruturas dirigentes. Neste contexto é de referir em
particular o importante contributo dado por esta equipa para a discussao do novo programa europeu para a educagdo, formacgao, juventude e desporto

“Erasmus para Todos”.

Devemos, igualmente mencionar o grande esforco de disseminagdo de informagdo e de oportunidades internacionais que tem vindo a ser
desenvolvido por esta UO, permitindo e incentivando as nossas instituices de ensino superior a participar em diversos programas e projetos internacionais

e auxiliando-as dos mais diversos modos nestes processos.
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3. CONCLUSOES

No presente Relatdrio foram evidenciadas as atividades desenvolvidas pelas unidades organicas relativamente aos objetivos definidos, bem como os
resultados apurados e o consequente desvio face ao planeado. Pretendeu-se ainda demonstrar os impactos, mais-valias e beneficios que a concretizagdo ou

superacdo dos objetivos proporcionaram a organizagao.

As atividades “extraplano” enumeradas comprovam o ambito de intervencdo de cada unidade orgéanica, no cumprimento das competéncias que lhes

sdo cometidas.

Numa avaliagdo global, as a¢les e projetos planeados pela DGES consubstanciaram-se em objetivos anuais propostos. Dos 31 objetivos fixados,

resultaram 48 indicadores, dos quais foram superados 35, cumpridos 11 e ndo cumpridos 2 indicadores.
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ANEXO 1 - QUAR DGES 2012

ANO:2012

Ministério da Educacdo e Ciéncia (MEC)

Missao: Assegurar a concecao, a execugao e a coordenacdo das politicas que, no ambito do ensino superior, cabem ao MEC.

Visdo: Prestar boa informagdo para uma boa decisao.

OE 1 Otimizar e simplificar processos e procedimentos na presta¢do de servigos aos estudantes, instituicdes de ensino superior e publico em geral.

OE 2 Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do enquadramento legal e institucional.

OE 3 Promover a atuagao em rede com as partes interessadas e implementar modelos colaborativos de evolugdo dos servigos, progredindo de acordo com as reais
necessidades dos clientes.

Objetivos Operacionais

EFICACIA 50%
O1. Assegurar o acesso a informacao e a servigos eletrénicos bidirecionais e interativos aos estudantes e
3 0,
instituicdes de ensino superior (OE 1) Ponderagéo 50%
Valor TAXA
INDICADORES 2010 2011 META 2012 Tolerancia critico PESO RESULTADO REALIZACAO CLASSIFICACAO DESVIO
(%)

Ind. 1 Taxa d.e execuc¢do das atividades planeadas destinadas a NA. 90% 90% 59 100%  50% 90% 100% Atingiu 0%
reforma do site da DGES
Ind. 2 Taxa de execuc¢do do projeto de criagdo de dreas Unicas de NA  100% 100% 59% 100%  50% 100% 100% Atingiu 0%

acesso online para as IES e estudantes
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02. Melhorar os Sistemas de Informagao e de Comunicagdo externa (OE 1) Ponderagao

Ind.3 Taxa de disponibilizagdo de modelos de formularios para

. . N.A.  100% 100% 10% 100% 50% 100% 100% Atingiu 0%
requerimentos online
Ind. 4 Taxa de dlSpOf;lIbIhfa(;aO de informagdo da competéncia da NA. NA. 80% 10% 100%  50% 100% 111% Superou 11%
DGES no Portal do Cidaddo
EFICIENCIA 25%

03. Assegurar uma gestdo or¢camental fiavel e rigorosa (OE 2) Ponderacao

Ind. 5 Taxa de verificagdo administrativa sistematica no ambito do
QREN para bolsas de estudo 90%  90% 95% 5% 100% 100% 92% 100% Atingiu 0%

0OA4. Garantir um nivel de seguranga, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas informaticos e as Ponderacao
respetivas infraestruturas tecnoldgicas de suporte (OE 2)

Ind. 6 Percentagem de corregao das evidéncias detetadas na

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, () H H 0,
auditoria de 2011 aos sistemas informaticos da DGES 90% | 90% 95% >% 100% | 100% 2l R Atingiu 0%

QUALIDADE 25%
05. Aplicar uma metodologia de avaliagdo da satisfacdo dos utilizadores da DGES (OE 3) Ponderacao

Ind. 7. Nivel de satisfagao dos estudantes com o processo de

atribuicdo de bolsas de estudo 7,0 7,0 7,5 0,5 10 25% 7,2 100% Atingiu 0%
Ind. 8. Nivel de satisfagdo dos candidatos com o processo de
candidatura de acesso ao Ensino Superior N.A. 7,8 7,5 0,5 10 25% 7,5 100% Atingiu 0%
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Ind. 9. Nivel de satisfagdo dos utilizadores da Plataforma online do

INDEZ N.A. 6,9 7,0 0,5 10 25% 7,6 101% Superou 1%

Ind. 10 Nivel de satisfagao dos utilizadores do BeCom.
N.A.  N.A. 7,0 0,5 10 25% 6,8 100% Atingiu 0%

06. Assegurar um conjunto de politicas de gestdo da qualidade e das pessoas, visando a qualificacdo, capacitagdo e satisfacdo dos Ponderacao

colaboradores (OE 3)

Ind. 11 Taxa de execug¢do do plano de formagao aprovado 78%  154% 100% 10% 100% 25% 178% 162% Superou 62%
:gg.glozofggg\;agéo da certificagdo na DSAE, segundo o referencial Certif. Certif. Certificacio CertPifA.Ccom C{irtn:' 25% S;:rir';iic 125% Superou Seoy
Corfoache doo rosmmtes congoednpars TV A MR sow 10w d0m 25k a0k 100% atingia 0%
Ind. 14 Taxa de execugdo do plano de agdes de formagao NA. NA. S0% 10% 100% | 259% 100% 111% Superou o

prestadas pela DGES ao seu publico alvo

Os objetivos mais revelantes sao:

(*) O resultado reflete a taxa de execugdo média apresentada em duas das unidades organicas da DGES, de acordo com o definido nos Indicadores n.2s 10 e 11 do QUAR da DGES do ano de 2011.
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Recursos Humanos

Pontuagdo
Dirigentes - Diregdo superior 20
Dirigentes - Diregdo intermédia e Chefes de 16
equipa
Técnico Superior 12
Técnico de Informatica 9
Assistente Técnico
Assistente Operacional 5
Total

Pontos Planeados

40
80

588
9
120
20
857

40
80

540
9
128
20
817

Pontos Executados

DESVIO
0,00%

0,00%

-8,16%
0,00%
6,67%
0,00%

-4,67%

Ne de Efetivos no Servico 31-12-2010 31-12-2011 31-12-2012

N¢ de efetivos a exercer fungBes no servigo

Recursos Financeiros (Euros)
DESIGNACAO

Orgamento de funcionamento (FF 111,FF 123, FF 242 e FF 280)
Despesas c/Pessoal

AquisicOes de Bens e Servigos

Transferéncias correntes

Outras despesas correntes

Aquisicdo de bens de capital

PIDDAC (F.F. 111)

Outros

TOTAL

Orgcamento

2.988.312 €
1.877.328 €
737.654 €
94.051 €
71917 €
207.362 €
0€

2.988.312 €

Orgcamen

to

Corrigido
3.162.418 €

1.892.33
978.77
51.78

27
239.24.

3.162.41
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9¢€
2€
6€
7€
4 €
0€

8 €
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Org¢amento
Realizado

2.707.378 €
1.790.157 €
714.144 €
51.587 €
275 €
151.214 €
0€

2.707.378 €

DESVIO

-14%
-5%
-27%
0%
-1%
-37%
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Ind 1. Taxa de execugdo das atividades planeadas destinadas a reforma do site da DGES.
Ind 2. Taxa de execuc¢do do projeto de criagdo de areas Unicas de acesso online para as IES e estudantes
Ind.3. Taxa de disponibilizacdo de modelos de formularios para requerimentos online

Ind.4. Taxa de disponibilizagdo de informagao da competéncia da DGES no Portal do Cidadao

Ind.
Ind.
Ind.
Ind.
Ind.
Ind.

Ind.

Ind.
Ind.

Ind.

5 Taxa de verificagdo administrativa sistematica no ambito do QREN para bolsas de estudo

6. Correcdo das evidéncias detetadas na auditoria de 2011 aos sistemas informaticos da DGES

7. Nivel de satisfagdao dos estudantes com o processo de atribuicao de bolsas de estudo

8. Nivel de satisfagdao dos candidatos com o processo de candidatura de acesso ao Ensino Superior
9. Nivel de satisfacdo dos utilizadores da Plataforma online do INDEZ

10. Nivel de satisfacdo dos utilizadores do BeCom.

11. Taxa de execugdo do plano de formagdo aprovado

12. Renovacdo da certificacdo na DSAE, segundo o referencial ISO 9001:2008
13. Taxa de execucdo das atividades previstas com vista a certificacdo dos restantes servicos da DGES

14. Taxa de execug¢do do plano de a¢des de formagdo prestadas pela DGES ao seu publico alvo

www.dges.mctes.pt

www.dges.mctes.pt

www.dges.mctes.pt

www.portaldocidadao.pt

Checklists da auditoria e Relatério do parecer
Relatdrio final da Auditoria da empresa responsavel
Relatdrios de avaliagdo da satisfacao

Relatdrios de avaliagdo da satisfacao

Relatdrios de avaliagdo da satisfacao

Relatdrios de avaliacdo da satisfacdo

Plano de Formacgdo aprovado e relatérios da formacgao
realizada

Relatdrio de atividades

Relatdrio de atividades

Plano de Formagao aprovado e relatérios da formagao
realizada
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ANEXOS

ANEXO 2 - INQUERITO AOS UTENTES (ESTUDANTES) DA DSAE, RELATIVAMENTE A “AVALIACAO
DAQUALIDADE DO SERVICO E DA SATISFACAO DOS ESTUDANTES COM O PROCESSO DE ATRIBUICAO DE
BOLSAS DE ESTUDO”

Foi efetuado inquérito referente a avaliacdo de satisfacio com a plataforma das bolsas através de inquérito online remetido aos estudantes que

apresentaram requerimento a bolsa de estudo para o ano letivo de 2012/2013;

v’ Destinatdrios: 79.953 estudantes do ensino superior que submeteram requerimento a bolsa de estudo para o ano letivo de 2012/2013.

v" N2 Inquéritos Respondidos: 12.362 respostas completas.

O inquérito, ao contrario dos anos anteriores, foi realizado pela DGES através de formuldrio online. O presente inquérito foi realizado entre os dias 26 de
fevereiro e 19 de margo. Também neste aspeto, verificou-se uma diferenca face aos anos anteriores, quando a realizacdo do inquérito era realizada em

simultaneo com o periodo de apresentagao dos requerimentos.

A taxa de resposta cifrou-se em 15,5%.

A taxa de resposta decresceu face a anos anteriores em resultado de diversos fatores, dos quais cabem destacar:

-simultaneidade entre diversos inquéritos promovidos pela DGES junto do mesmo universo de alunos, nomeadamente “Be.Com” e “Acesso”;

-realizagdo do inquérito 6 meses apds o periodo de arranque da submissdo de requerimentos;
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-realizacdo do inquérito com recurso exclusivo ao formulario eletrénico.

O ambito do inquérito foi alargado. Aproveitando o momento em que o mesmo foi realizado, aproveitou-se para avaliagdo de dimensdes que vdo, em

termos temporais, para além da fase de preenchimento e submissdo do requerimento.

Média de respostas por grupo de questoes

O objetivo a atingir € uma média igual ou superior ao grau 7,5/10.
A escala de avaliagdo utilizada foi utilizada uma escala de 1 a 10, onde 1 representa o nivel mais baixo e 10 o mais elevado, sendo que uma resposta entre 1
e 5 é considerada negativa e entre 6 e 10 positiva.
Foram alvo de avaliagdo as seguintes dimensdes, com as seguintes avaliagées médias:
e Imagem da DGES -7,99/10
e Processo de Candidatura — 6,52/10
e |ndeferimento a Bolsa —2,94/10
e Design da Plataforma —7,72/10
e Acessibilidade e Navegacdo da Plataforma — 7,60/10
e Informac3o na Plataforma —7,41/10
e Usabilidade da Plataforma — 7,01/10
e Duragdo do prazo de candidatura — 6,24/10

e Comparagdo com o Processo Anterior —6,91/10
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e Atendimento Telefénico da DGES — 5,74/10
e Atendimento através do BE.COM - 5,84/10
e Atendimento Presencial — 6,96/10

e Reclamagdes—5,01/10

e Pedido de Atribuicdo de Senha —7,47/10

Apresentam-se, seguidamente, os resultados apurados em cada uma das dimensdes inquiridas, bem como em cada uma das suas varidveis.

Imagem da DGES

10

O N B O

T T T T

Entidade de Entidade
confianga  inovadorae
virada para o
futuro

B Imagem da DGES

Média da
Dimensao

ONPOOO

Processo de Candidatura

B Processo de Candidatura
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Indeferimento a Bolsa

10
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0 - f
Grau de justica no indeferimento a
bolsa de estudo

M Indeferimento a Bolsa

Acessibilidade e Navegacao da

Plataforma
7,5 7,7 7,61 7,6
10
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B Acessibilidade e Navegacdo da Plataforma

Design da Plataforma

294
7,01

7,7 7,66 172
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ONPOO

Qualidade Grafismo ajudaGrafismo ajuda Média da
geral (visual) a compreender aencontraro  Dimensdo
do grafismo o conteudo da pretendido

informagdo
apresentada

M Design da Plataforma

Informacao na Plataforma

7
Rigor e clareza Qualidade da Média da
da informagao informagao Dimensao

m Informagdo na Plataforma
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i~ Duracao do prazo de
Usabilidade da Plataforma ¢ P
candidatura
10 6 7
8
6
4 10
2
0 T T T T 5
Qualidade das Facilidade de Média da 0 -+ .
ajuc?as ao preench'imento da Dimensao Grau de satisfacio com a durago
preencg.l;ninto da candidatura do prazo de candidatura
candidatura
. B Duragdo do prazo de candidatura
B Usabilidade da Plataforma
~ o ’ o
Comparag¢ao com o Processo Atendimento Telefénico da
Anterior DGES
10 67 63 712701 688 693 691 10
8 d ‘ 6,29 515 5,77 5,74
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\b@be & %°b°' 0@” \0&& beb“' é\c;%° Qualidade do Rapidezdo Capacidade  Médiada
@Q\@‘ f;;é\o Q\@“ é’b& &"’% ‘d\‘b% &€ atendimento atendimento deresolugdo Dimensdo
bz"o 0&& vo&? %o“% \\&e& w© .6\@& por telefone por telefone de problemas
o & of & ~ por telefone

B Comparagdo com o Processo Anterior W Atendimento Telefonico da DGES
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Atendimento através do BE.COM

[uny

&-00 = A
6,03 5,74 5,69 5,84
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Qualidade do  Rapidezdo Capacidadede  Médiada
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através do através do problemas
BE.COM BE.COM através do
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B Atendimento através do BE.COM

Reclamacgodes

10

Forma como avalia o tratamento da
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Atendimento Presencial
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H Atendimento Presencial

Pedido de Atribui¢ao de Senha
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informagdo  simplicidade do
disponivel procedimento
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Concurso de Atribuigdo de Bolsas de Estudo
Foram, ainda, colocadas questdes sobre a realizagdo de expectativas, bem como a distancia do atual processo de requerimento e atribuicdo de bolsas de estudo a

um processo ideal.

Os resultados sdo os apresentados abaixo.

Satisfacao com o processo de
atribuicao

10
3 ; ,
6
4
2
0+ T T r f
Satisfacdo  Realizagdo das Distancia ao Média da
global expectativas  processo de Dimensdo
atribuicdo
ideal

W Satisfagdo com o processo de atribuicdo

Estas questBes ndo foram avaliadas nas dimensdes inicialmente previstas e, consequentemente, ndo foram utilizados para efeito de avaliacdo dos

resultados.

A sua finalidade era de aferir possibilidades de melhoria ao processo atual, uma vez que estas questdes eram acompanhadas de pedido de sugestdes.
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Conclusdes da Analise

Na generalidade os objetivos foram atingidos.

Naturalmente importa ressalvar as dimensdes de analise que apresentam resultados médios negativos, nomeadamente: reclamagdes e indeferimentos de

bolsa.

Estas dimensdes apresentam, naturalmente, uma avaliagcdo que tende a ser negativa, uma vez que resultam de uma ndo satisfacdo dos anseios de quem

requer o apoio social.

As alteragOes promovidas nos instrumentos de apresentagdo de requerimento a bolsa de estudo, nomeadamente o seu formulario, bem como o processo
de submissdo que hoje imp&e a submissdao dos documentos necessdrios em momento prévio ao desse ato podem suportar um ligeiro decréscimo nas
avaliagBes que analisam o processo e a sua simplicidade, mas, em contrapartida, resultam, em termos processuais, numa acelerac¢do da fase de analise do

requerimento. Esta situacdo era expectavel quando foram efetuadas as alteragdes e sdo confirmadas pelos resultados.

Da andlise das sugestGes apresentadas pode-se referir que ainda existe um caminho a percorrer no sentido de aproximar este processo de limiares de

exceléncia, devendo-se apostar, ainda mais, num refor¢o da qualidade da informacdo prestada.

Por fim destaca-se a avaliagdo da DGES. Os valores alcangados devem, naturalmente, deixar orgulhosos todos os que diariamente permitem uma percecao

real do trabalho desenvolvido nesta institui¢do, e que ultrapassa a dimensdo das bolsas de estudo.
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ANEXO 3 - INQUERITO AOS UTENTES DA DSAES, RELATIVAMENTE A “AVALIACAO DA QUALIDADE
APERCEBIDA E DA SATISFACAO COM A CANDIDATURA AO ENSINO SUPERIOR”.

A DGES - Diregdo-Geral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos candidatos que submeteram a sua candidatura ao Ensino Superior

Publico no Concurso Nacional, para o ano letivo 2012/2013, com o objetivo de avaliar a satisfacdo com o processo de candidatura ao Ensino Superior.

A metodologia adotada assentou na realizacdo de um inquérito, tal como foi referido anteriormente, a satisfacdo com o processo de candidatura ao

Ensino Superior e na estimagdo de um modelo de satisfagdo, com recurso aos resultados do inquérito.

O inquérito, realizado entre os dias 20 de margo e 05 de abril de 2013, foi dirigido aos 53.134’ estudantes que submeteram a sua candidatura ao

Ensino Superior Publico no Concurso Nacional, para o ano letivo 2012/2013 e contou com uma taxa de resposta de 4% (2.067 respostas).

0O modelo de Satisfagdo com o processo de candidatura ao Ensino Superior relaciona, por um lado, a satisfagdo dos utilizadores com a candidatura,
com a imagem da DGES, com o pedido de atribuicdo de senha, com o design da plataforma, com a acessibilidade e navegacdo da plataforma, com a
informacdo disponivel na plataforma, com a usabilidade da plataforma, com a durag¢do do prazo de candidatura, com o atendimento telefénico da
DGES, com o atendimento através de email/BE.COM, com o atendimento Presencial e com os Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior. Cada um

destes indicadores corresponde a uma questdo do inquérito, respondida na escala de 1 a 10.

7 . . . . . e ~ . . . . .

Dos 53.134 emails enviados, 1.751 foram devolvidos porque a caixa de correio ja ndo existe ou porque a caixa de correio estd cheia ou porque se
encontravam em "out of office". Assim, admitiu-se que o universo foi de 51.383 utilizadores. Destes 51.383 utilizadores, 5.634 chegaram a abrir o
questionario mas ndo o concluiram, por esse mesmo motivo, foram excluidos da amostra.
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Dimensdes e respetivos indicadores:

DIMENSOES INDICADORES

Entidade de confianga

Imagem da DGES Entidade inovadora e virada para o futuro

Entidade que se preocupa em responder as necessidades dos candidatos

Facilidade em obter informac&o sobre a candidatura

Facilidade de acesso ao formuldrio de candidatura através do website da DGES

Candidatura — - -
Tempo necessario para concluir a candidatura

Simplicidade da candidatura ao Ensino Superior

Informacgdo disponivel

Pedido de Atribuigdo de Senha Simplicidade do procedimento

Design da Plataforma Qualidade geral do grafismo

Velocidade de carregamento das paginas

Acessibilidade e Navegagao da Plataforma
gac Organizagao do conteuddo do formuldrio de candidatura

Rigor e clareza da informacdo

Informacgdo na Plataforma
¢ Qualidade da informagdo

Qualidade das ajudas ao preenchimento do formulario de candidatura

Usabilidade da Plataforma Facilidade de preenchimento do formulario de candidatura

Facilidade de alteragdo das opgdes de candidatura

Duragio do Prazo de Candidatura Duragdo do prazo da apresentacdo da candidatura online

Qualidade do atendimento por telefone

Atendimento Telefénico da DGES Rapidez do atendimento por telefone

Capacidade de resolugao de problemas por telefone
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DIMENSOES INDICADORES

Qualidade do atendimento através de email/BE.COM

Atendimento através de email/BE.COM Rapidez do atendimento através de email/BE.COM

Capacidade de resolucdo de problemas através de email/BE.COM

Qualidade do atendimento presencial

Atendimento Presencial Rapidez do atendimento presencial

Capacidade de resolugdo de problemas presencial

Qualidade do atendimento

Rapidez do atendimento

Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior
P Capacidade de resolugdo de problemas

Adequacdo dos meios informaticos e recursos humanos
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AVALIACAO DO PROCESSO DE CANDIDATURA

IMAGEM DA DGES

Foi inquirido aos utilizadores qual o grau de concordancia com um conjunto de afirmagGes sobre a DGES. Pode-se verificar através do grafico, que

embora a avalia¢do seja positiva, o grau de concordancia bem como a avalia¢do geral sofreram um ligeiro decréscimo face a 2011.

Imagem da DGES

83 ;78

Entidade de Entidade Entidade que se
confianga inovadora e preocupa em
virada para o responder as
futuro necessidades

dos candidatos

12011 ®m2012

Imagem da
DGES

Escala:
1- Discordo Totalmanete
10 - Concordo Totalmente
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PLATAFORMA ONLINE

No que diz respeito ao design, a acessibilidade e navegacao, informacdo e usabilidade da plataforma,

verificou-se que a avaliagdo por parte dos candidatos foi globalmente positiva, uma vez que todos os

valores médios obtidos, relativos a estes aspetos, se situaram acima de 7,5. No entanto, ndo se deve

descurar que todos estes aspetos sofreram um ligeiro decréscimo durante o ano de 2012.

Informagdo na plataforma

Qualidade da
informacdo

Rigor e clareza
da informagdo

Informagéo na
Plataforma

Usabilidade da plataforma

m2011 m2012

Escala:
1 - Muito mau
10 - Muito bom

Qualidade das
ajudas ao

preenchimento do formuldrio de
do formuldrio de  candidatura

candidatura

Facilidade de Facilidade de Usabilidade da
preenchimento alteragdo das Plataforma
opgdes de

candidatura
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1 - Muito mau

12011 m2012 ¢
10 - Muito bom

Design da Plataforma

Qualidade geral do grafismo

12011 W2012
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Acessibilidade e Navegagdo da Plataforma
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contetdo do
formulério de
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12011 m2012
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Plataforma
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1 - Muito mau
10 - Muito bom
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SERVICOS

No que diz respeito aos servigos, tais como, a prépria candidatura, o pedido de atribuicdo de senha, e a duragdo do prazo de candidatura verificou-se

que a avaliacdo foi globalmente positiva, uma vez que todos os valores médios obtidos, relativos a estes servigos, se situaram acima de 7.

Candidatura

candidatura
Facilidade de
acesso ao
formulario de
candidatura...
Tempo necessario
para concluir a
candidatura
Simplicidade da
candidatura ao
Ensino Superior
Candidatura
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Duracgdo do Prazo de Candidatura

Duragdo do prazo da apresentagdo

da candidatura online

Pedido de Atribuicdo de Senha

Escala:
m2011 m2012 1 - Muito Insatisfeito
10 - Muito Satisfeito

Informagdo  Simplicidade do Pedido de
disponivel procedimento  Atribuicdo de
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Relativamente aos servigos de atendimento da DGES um ligeiro aumento na ndo utilizagdo dos mesmos em 2012 (+6%).Verificou-se também que o

meio de contato privilegiado com a DGES é o telefone e o email/Be.COM (com 48% e 31% de utilizacGes, respetivamente).

Utilizagdo dos Servigos de Atendimento da
DGES

26%24%

Nao Sim NS/NR

W2011 m2012

Meios Utilizados

1% 1%
—_—

Atendimento

Telefénico da

DGES

Atendimento

através de de

email/BE.COM

Atendimento
Presencial

m2011 m2012

Nenhum dos
anteriores
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Os candidatos avaliaram os meios de contato privilegiados com a DGES de uma forma positiva, tendo estes, inclusive sofrido um ligeiro acréscimo

face a 2011 (+0,2 no atendimento telefénico e +0,6 no atendimento através de email/BE.COM).

No que diz respeito ao atendimento presencial, os candidatos valoraram a qualidade, a rapidez e a capacidade de resolu¢dao de problemas

ligeiramente inferior a 2011, no entanto, esta avaliacdo foi globalmente positiva (os valores sdo superiores a 6,0).
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No que concerne aos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior (GAES), verifica-se que tal como sucedeu nos meios de contato anteriores, a qualidade,

a rapidez, a capacidade de resolucdo de problemas e a adequacdo dos meios sofreu um ligeiro decréscimo, fazendo assim com que a avaliagao global
dos GAES tenha decrescido em 2012 (-0,6).

Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior

Qualidade do Rapidez do Capacidade de Adequagdodos  Gabinetes de

atendimento atendimento resolugdo de meios Acesso ao
problemas informaticos e  Ensino Superior
recursos
humanos
Escala:
1 - Muito mau
12011 w2012 10 - Muito bom

Verifica-se que 42% dos GAES se depararam com um aumento da afluéncia. Em 2012, o Gabinete da Universidade do Porto foi o mais utilizado
(11,6% em 2012), seguido do da Universidade de Lisboa (que sofreu o maior acréscimo em 2012, de 5,1%, na sua utilizagdo). Em 2012, os GAES com
uma menor utilizacdo continuam a ser os mesmos que em 2011 (Escola Superior de Enfermagem de Lisboa, Escola Superior de Enfermagem do

Porto, IP de Tomar, IP do Cavado e do Ave, IP de Beja e IP de Portalegre, com excecdo do IP do Cavado e do Ave que viu incrementar a sua afluéncia).
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SATISFACAO GLOBAL, REALIZACAO DAS EXPECTATIVAS, PROCESSO DE CANDIDATURA IDEAL

A satisfacdo global é globalmente positiva, no entanto, face a 2011, esta decresceu 0,4. Em rela¢do a realizacdo das expectativas geradas o valor

apurado situa-se em 7,2 (-0,2 que em 2011) O processo de candidatura ndo é considerado como sendo o ideal. No entanto, tendo em conta o

resultado obtido, 7,6 (igual ao de 2011), pode-se considerar que a avaliacdo foi positiva.
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Satisfacao global

Escala:

2011 2012 1-To(a|mentg|n§alisfeito 2011

10 - Muito

Realizagdo das expectativas Processo de Candidatura Ideal

Escala: Escala:

2012 1- Muito menos que o esperado 1 - Muito longe do ideal

10- Muito mais que o esperado

SATISFACAO COM O PROCESSO DE CANDIDATURA

No que diz respeito a satisfagdo com o processo de candidatura
verifica-se que na generalidade os candidatos se encontram
satisfeitos, a avaliar pelo valor obtido, 7,5. No entanto, verificou-se
que o valor decresceu face a 2011, logo é necessario efetuar uma

analise detalhada para apurar o motivo deste resultado.

Satisfagcdo com o processo de candidatura

2011 2012
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RECLAMACAO

Em 2012, apenas 2% dos candidatos apresentaram reclamacgé@o sendo esta maioritariamente apresentaram através de email ou do

BE.COM. No entanto, ndo se deve descurar que 8% apresentam a reclamacao no livro de reclamacd@es, face ao ano anterior, este valor

duplicou.

Apresentac¢ao de Reclamagao

1% 2% 3%
A—  ——

Sim NS/NR
12011 w2012

Meio utilizado

'S
xX

9%

Email/BE.COM

Carta

Livro de
Reclamagdes

Outro

2011 w2012
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ANEXO 4 - INQUERITO AOS UTENTES DA DSSRES, RELATIVAMENTE A “AVALIACAO DA QUALIDADE DO
SERVICO E DA SATISFACAO COM A UTILIZAGCAO DA PLATAFORMA INDEZ”.

A DGES — Diregdo-Geral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos intervenientes das instituicdes de ensino superior no processo

INDEZ, com o objetivo de avaliar a satisfagdo com o INDEZ e respetiva Plataforma.

A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito, tal como foi referido anteriormente, a qualidade da plataforma do INDEZ a um
universo abrangente de intervenientes no processo INDEZ e na estimacdo de um modelo de satisfacdo destes intervenientes, com recurso aos

resultados do inquérito.

O inquérito, realizado entre os dias 19 de fevereiro e 04 de margo de 2013, foi dirigido aos 208 utilizadores da plataforma INDEZ 2010 de todas as

institui¢Oes de ensino superior publico e contou com uma taxa de resposta de 43% (90 respostas).

O modelo de Satisfagdo com a Plataforma INDEZ 2010 relaciona, por um lado, a satisfagao dos utilizadores com a plataforma e, por outro lado, com
cada uma das potencialidades da plataforma, bem como com o apoio prestado pela equipa do INDEZ. Cada um destes indicadores corresponde a

uma questdo do inquérito, respondida na escala de 1 a 10.
- INDEZ — Grau de importdncia: a) Para a IES; b) Como ferramenta de apoio a gestdo

- Satisfacdo Global: Grau de satisfacdo com a Plataforma INDEZ
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- Processo de preenchimento do INDEZ 2010: a) O grau de complexidade do preenchimento, como por exemplo, exportacdo de dados de aplicagdes
vs preenchimento manual, dificuldade no preenchimento dos campos, formatagdo dos campos, variabilidade dos campos solicitados, etc.; b) A

facilidade em obter informac&do/apoio sobre o processo de preenchimento do(s) ficheiro(s)

- Processo de carregamento do INDEZ 2010: a) O grau de complexidade do carregamento, como por exemplo, regras de validacdo de campos e
ficheiros, relatérios de erros, formatacdo de ficheiros, etc.; b) A facilidade em obter informacdo/apoio sobre o processo de carregamento do(s)

ficheiro(s); c) O rigor e clareza do relatdrio de erro de carregamento e processamento de ficheiros

- Processo de validagéo e aprovacdo do INDEZ 2010: a) O grau de complexidade da validagdo/aprovacdo, como por exemplo, relatérios agregados,
corregdo da informacgdo submetida, processo de aprovagao, etc.; b) A qualidade e utilidade do relatdrio agregado; c) O modo de aprovagao final do

INDEZ; d) A facilidade em obter informac&do/apoio sobre o processo de validacdo e aprovacao da informagéo

- Plataforma Online - Quais as dreas utilizadas: a) Carregar/gerir ficheiros (Ficheiros xml ou csv); b) Adicionar/modificar/eliminar contactos
(Contactos de Aprovador/Gestor/Contribuidor), c¢) Pedido e gestdo de relatérios (Relatério agregado); d) Pedido de
aprovagdo/Aprovacdo/Reabertura do INDEZ; e) Ajuda (Consulta de documentos de apoio e perguntas frequentes); f) Esclarecimento de duvidas

(Contacto via Plataforma)

- Avaliagéo de alguns aspetos relativos a plataforma: a) A gestdo de utilizadores, perfis e contactos; b) A gestdo de ficheiros carregados/validados; c)
A consulta de informacdo submetida, validada e aprovada em anos anteriores; d) O rigor, clareza e qualidade dos documentos técnicos de apoio, e) A

utilidade do esclarecimento de duvidas através da Plataforma INDEZ, e respetivo registo histdrico
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- Realizagdo de expectativas: Considerando a experiéncia com a plataforma INDEZ, até que ponto se considera que a mesma realizou as expectativas

dos utilizadores. Isto é, até que ponto se considera que a plataforma INDEZ é melhor ou pior do que se esperava dela.

- Plataforma INDEZ Ideal: Imaginando uma plataforma on-line INDEZ ideal, em que medida se considera que a atual plataforma se aproxima desse

ideal?

- Equipa de Apoio ao INDEZ: a) Conhecimento da existéncia da Equipa de apoio ao INDEZ na DGES; b) Se ja se recorreu ao apoio desta equipa; c) Se a

equipa de apoio ao INDEZ deu apoio no processo de preenchimento e submissdo do INDEZ; d)De que tipo foi esse apoio.

- Avaliagdo do Apoio da Equipa: a) O desempenho geral; b) A disponibilidade no atendimento; c) O tempo de resposta a duvidas; d) O rigor e clareza

da ajuda prestada; e) A qualidade do apoio prestado

Plataforma INDEZ

Foi inquirido aos utilizadores qual a importancia da Plataforma INDEZ 2010, para
as suas instituicbes de ensino superior e qual a importancia dada como
ferramenta de apoio a gestdo na sua instituicdo, tendo-se verificado em ambas as
questdes uma avaliacdo positiva. Verificou-se também que de 2011 para 2012 a

avalia¢do tornou-se mais positiva ainda.

A importancia do INDEZ Escala:

1 - Totalmente Insatisfeito
10 - Totalmente Satisfeito

ﬂ 7,6

7,8

Como ferramenta de
apoio a gestdo

Para a Institui¢do de
Ensino Superior a que
pertence

2011 W 2012

Direcdo-Geral do Ensino Superior

236



ANEXOS

Satisfacdo Global

Grau de Satisfagao Escala:
1 - Totalmente Insatisfeito

10 - Totalmente Satisfeito

A experiéncia dos utilizadores/inquiridos na plataforma INDEZ 2010

7,6

relativamente a sua satisfacdo global é positiva, situando-se nos 7,6, tendo

sofrido um incremento face a 2011 (+0,7%).

2011 2012

Processo de preenchimento, carregamento, validagao e aprova¢ao do INDEZ

No que diz respeito ao processo de preenchimento, carregamento, validacdo e aprovacdo do INDEZ, verificou-se que a avaliagdo por parte das
Instituicdes de Ensino Superior foi globalmente positiva, uma vez que todos os valores médios obtidos, relativos a estes procedimentos, se situaram

acima de 6, estando inclusivamente 8 dos 9 procedimentos avaliados, acima de 7.
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Processo de preenchimento, carregamento, validagao e aprovagao do INDEZ Escala:
1 - Muito Mau

10 - Muito Bom

Facilidade em obter informacdo/apoio
(validagdo/aprovacdo da informac&o).

Modo de aprovagdo final do INDEZ

Qualidade e utilidade do relatério agregado

Grau de complexidade da validagdo/aprovagdo

Facilidade em obter informagdo/apoio (processo
de carregamento)

Rigor e clareza do relatério de erro
(carregamento/processamento)

Grau de complexidade do carregamento

Facilidade em obter informacgdo/apoio
(preenchimento)

Grau de complexidade do preenchimento
02012 m®m2011

Como pontos a melhorar, estdo os itens que ficaram abaixo do valor 7, tal como o grau de complexidade do preenchimento, devendo as alteracdes
incidir no sentido de tentar simplificar ainda mais estes procedimentos. Dever-se-a também dar uma especial atencdo ao modo de aprovacdo final do

INDEZ e a facilidade em obter informag&o/apoio (processo de carregamento) tendo em conta estes dois procedimentos perderam 0,1% face a 2011.
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Plataforma On-line

No que concerne a plataforma on-line INDEZ a 4rea mais utilizada diz respeito ao carregamento e gestdo de ficheiros (28%, tendo obtido valor igual
em 2011) ndo sendo de descurar outras areas como o Pedido e gestdo de relatérios (15% vs. 18% em 2011), Consulta de documentos de apoio e

perguntas frequentes (17% vs. 18% em 2011) e o Esclarecimento de duvidas via plataforma (16% vs. 15% em 2011).

A drea menos utilizada diz respeito aos contactos (11% vs. 7% em 2011) uma vez que sé em caso de alteragdo da equipa, face ao anterior ano, é que

ha lugar a alteragdo/inclusdo ou eliminagdo de contactos.

Areas utilizadas na Plataforma on-line

Esclarecimento de duvidas (Contacto via
Plataforma)

Consulta de documentos de apoio e perguntas
frequentes

Pedido de aprovacdo/Aprovagdo/Reabertura
do INDEZ

Pedido e gestdo de relatérios

Adicionar/modificar/eliminar contactos

Carregar/gerir ficheiros

2012 w2011
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Avaliagao da Plataforma INDEZ

a—
a— 7,7
7,6 7,6 7,6
ﬂj

Gestdo de Gestdo de ficheiros Consulta de Rigor, clareza e Utilidade do
utilizadores, perfis e carregados/validados informagdo qualidade dos esclarecimento de
contactos submetida, validada documentos técnicos duvidas através da
e aprovada em anos de apoio Plataforma INDEZ, e

anteriores registo do histérico
de comunicagGes

m2011 m2012

A avaliagdo da Plataforma INDEZ ¢é globalmente
positiva, sendo que numa escala de 1 (nada Importante) a 10
(Muito Importante), nos varios dominios questionados, a
avalia¢do situa-se sempre acima de 7. Face a 2011 a valoragdo
dos parametros melhorou exceto na consulta de informacdo
submetida, validade e aprovada em anos anteriores que se

manteve.

Realiza¢do das Expectativas | Escala:
1 - Muito menos que o esperado

10 - Muito mais que o esperado

Em relacdo a realizacdo das expectativas geradas o valor apurado situa-se em 7,0 (+0,2

que em 2011)

7,0

2011 2012
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Plataforma INDEZ ideal

Plataforma INDEZ ideal

7,0

Escala:

1 - Muito
longe do
ideal

10 — Muito
perto do
ideal

2011 2012

A Plataforma INDEZ ndo é considerada como sendo a ideal. No entanto, tendo em
conta o resultado obtido, 7,0 (+0,2 que em 2011), pode-se considerar que a

avaliagdo foi positiva.

Grau de satisfagdo com o apoio prestado pela equipa do INDEZ

A maioria dos intervenientes no INDEZ conhece (79% vs. 70% em 2011) e ja recorreu (82% vs. 52% em 2011) ao apoio da Equipa do INDEZ, tendo a

equipa prestado apoio no processo de preenchimento e submissdo do INDEZ (98% vs. 52% em 2011).
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Equipa INDEZ
48%
36%
- W e
-
Nio | Sim | NS/NR Nio | Sim | NS/NR
2011 2012

M Tem conhecimento da Equipa de Apoio 1 Ja recorreu ao apoio desta Equipa [ A equipa deu-lhe apoio no processo de preenchimento e submissdo do INDEZ

O tipo de apoio que esta equipa prestou incidiu essencialmente sobre:
e avalidacdo dos campos dos ficheiros (27% vs. 21% em 2011);
e otipo de informagdo a incluir nos campos (18% vs. 20% em 2011) e

e 0 processo de preenchimento, carregamento e validagdo do INDEZ (16% vs. 22% em 2011),
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22012 m2011 Tipo de apoio prestado

Avaliagao do apoio prestado pela Equipa INDEZ Escala:
1 - Muito Mau

Outro 10 - Muito Bom

Interpretagdo e a utilizagdo de
relatérios agregados

3.0 X B .
Interpretagdo de relatdrios de erro o
0
Validagdo dos campos e ficheiros =
f T T T T 1
Tipo de informag&o a incluir nos O desempenho A disponibilidade O tempo de Origoreclareza A qualidade do
campos geral no atendimento resposta a duvidas da ajuda prestada  apoio prestado

Processo de preenchimento, w2011 m2012

carregamento e validagdo do INDEZ

Técnicas de acesso a plataforma

No que diz respeito ao desempenho global da equipa verifica-se que na generalidade a equipa teve uma boa presta¢do, a avaliar pelos valores
obtidos, na maioria dos casos, 8,4. No entanto, verificou-se que todos os valores decresceram face a 2011, logo é necessario efetuar uma analise

detalhada para apurar o motivo destes resultados.
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ANEXO 5 - INQUERITO AOS UTENTES DO BALCAO ELETRONICO (BE.COM), RELATIVAMENTE A
“SATISFACAO DOS UTILIZADORES DO BALCAO ELETRONICO (BE.COM)”.

A DGES — Diregdo-Geral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos utilizadores do Balcdo Eletronico (BE.COM) da DGES com o objetivo

de avaliar a satisfagdo com o Balcdo.
Este documento tem como objetivo apresentar sinteticamente os resultados obtidos através da realiza¢do do inquérito.

A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito que permitisse aferir a satisfacdo dos utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM) da

DGES.

O inquérito, realizado entre os dias 07 e 18 de fevereiro de 2013, foi dirigido aos 32.751 utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM) da DGES em 2012

e contou com uma taxa de resposta de 6% (1.863 respostas)s.

O modelo de Satisfacdo relaciona a satisfacdo dos utilizadores com imagem da DGES, com a plataforma BE.COM, com as FAQ's, com a comparag¢ado
de processos, com a realizagdao das expectativas e com o BE.COM ideal. Cada um destes indicadores corresponde a uma questdo do inquérito,

respondida na escala de 1 a 10.

8 . . . . . ez ~ . . . , .

Dos 32.751 e-mails enviados, 1.931 foram devolvidos porque a caixa de correio ja ndo existe ou porque a caixa de correio estd cheia ou porque se
encontravam em "out of office". Assim, admitiu-se que o universo foi de 30.820 utilizadores. Destes 30.820 utilizadores, 2.649 chegaram a abrir o
guestionario mas ndo o concluiram, por esse mesmo motivo, foram excluidos da amostra.
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Dimensoes Indicadores

E uma entidade de confianca

E uma entidade inovadora e virada para o futuro
E uma entidade que se preocupa em responder ds necessidades dos
utilizadores

Imagem da DGES

A qualidade geral (visual) do grafismo
A velocidade de carregamento das pdginas
A organizagéo do contetdo e/ou das pdginas do sitio
A consulta de informagéo submetida anteriormente
BE. COM O rigor e a clareza das respostas por parte dos técnicos da DGES
A qualidade das respostas por parte dos técnicos da DGES
A facilidade de preenchimento do formuldrio

Tempo de resposta (desde o momento em que o pedido foi
submetido até obter a 19 resposta)

O rigor e a clareza
A qualidade

A satisfacdo das necessidades (se as FAQ’s se encontram
adequadas as reais necessidades dos utilizadores)

Satisfagdo global Grau de satisfagdo com o BE.COM 2012
Simplicidade do procedimento
Tempo necessdrio para concluir o processo

FAQ's

Comparagdo de processos

Considerando a sua experiéncia, em 2012, com o BE.COM, até que
ponto considera que o mesmo realizou as suas expectativas, isto é,
até que ponto considera que o BE.COM é melhor ou pior do que
esperava dele.

Readlizagdio das expectativas

Imagine o balcdo eletronico ideal. Em que medida considera que o
atual BE.COM se aproxima desse ideal?

Quadro 1: Dimensées e respetivos indicadores

BE.COM Ideal
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AVALIACAO DA SATISFAGAO DOS UTILIZADORES DO BE.COM 2012

IMAGEM DA DGES

Imagem da DGES

Escala:
1 - Discordo Totalmente
10 - Concordo Totalmente

E uma entidade de  E uma entidade E uma entidade que
confianca inovadora e virada se preocupa em

para o futuro responder as

necessidades dos

utilizadores

Foi inquirido aos utilizadores qual o grau de concordancia
com as trés afirmagOes postuladas sobre a imagem da DGES,
tendo-se verificado que todas as questdes tém uma avalia¢do

positiva.
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BE.Com

No que concerne a plataforma BE.COM a aspeto melhor classificado diz
respeito a facilidade de preenchimento do formulario (7,52) ndo sendo de
descurar outras areas como a consulta de informagdo submetida
anteriormente (7,34), a qualidade geral (visual) do grafismo (7,24), a
velocidade de carregamento das pdginas (7,22) e a organizacdo do

contetdo e/ou das paginas do sitio (7,19).

A aspeto com menor classificagdo diz respeito ao tempo de resposta

(6,02).

BE.COM

A qualidade geral (visual)do grafismo
A velocidade de carregamento das paginas
A organizagdo do contetddo e/ou das péginas do sitio

A consulta de informagdo submetida anteriormente

O rigor e a clareza das respostas por parte dos técnicos
da DGES

A qualidade das respostas por parte dos técnicos da
DGES

A facilidade de preenchimento do formulario

Tempo de resposta (desde o momento em que o pedido
foi submetido até obter a 12 resposta)

Direcdo-Geral do Ensino Superior
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FAQ's

No que diz respeito as FAQ'S, verificou-se que a maioria dos utilizadores ndo consulta as FAQ's em momento algum do processo.

Dos utilizadores que utilizaram as FAQ's, verificou-se que a avaliagdo foi globalmente positiva, uma vez que todos os valores médios obtidos se

situaram acima de 6.

Consulta das FAQ's

Ja alguma vez a resposta ao pedido
foi remetido para uma das FAQ's m
existentes?
J4 alguma vez ndo submeteu o
pedido porque a resposta a sua m

questdo se encontrava nas FAQ's?

Costuma consultar as FAQ's antes m

de submeter o seu pedido?

J& alguma vez consultou as FAQ's? m

4 Ndo
4 Sim

FAQ's Escala:
1 - Muito Mau
10.-_Muito.Bom

Origoreaclareza A qualidade A satisfacdo das
necessidades (se
as FAQ's se
encontram
adequadas as
reais necessidades
dos utilizadores)
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SATISFACAO GLOBAL

Satisfagdo Global

A experiéncia dos utilizadores/inquiridos com o BE.COM 2012 relativamente a sua satisfagdo global é positiva, situando-se nos 6,8.
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COMPARACAO DE PROCESSOS

Experiéncia com a anterior forma de contacto Comparagao de processos Escala:
1 - Muito pior
10 - Muito melhor

Teve experiéncia com a anterior
forma de contato (e-mail) com a
DGES?

Simplicidade do O tempo necessario para

4 Sim B Nao . .
procedimento concluir o processo

No que diz respeito a comparacdo de processos verificou-se que apenas 41% dos inquiridos teve experiéncia com o processo anterior e que a

avalia¢do por parte dos utilizadores foi globalmente positiva, uma vez que os valores médios obtidos se situaram acima de 6.
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REALIZAGAO DAS EXPECTATIVAS BE.COM IDEAL
. ~ . . Escala:
Realizagao das expectativas Escala: BE.COM ideal )
. 1 - Muito longe do
1 - Muito menos do que ideal
esperado .
10 - Muito mais do que o .10 URLCIREIelCs
ideal
esperado

Em relacdo a realizacdo das expectativas geradas o valor apurado situa-se em 6,5. O BE.COM nao é considerado como sendo a
ideal. No entanto, tendo em conta o resultado
obtido, 6,5, pode-se considerar que a avaliagdo

foi positiva.
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