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SUMARIO EXECUTIVO

O presente Relatério de Atividades da Diregdo-Geral do Ensino Superior (DGES), relativo ao ano de 2013, é
constituido pela autoavaliagdo do Servigo (Parte 1), pelas atividades prosseguidas pelos servigos 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

15.2, todos da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, sucessivamente alterada.

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

DGES.

Com a aprovacao 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 pelos Decretos-Lei n.2s 266-G/2012, de 31 de dezembro e 102/2013, de 25 de

julho, foi definida a organica do Ministério da Educagdo e Ciéncia (MEC).

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

27, de 7 de fevereiro de 2012, foi aprovada a organica da DGES.

A DGES, na qualidade de servigo central do MEC, tem por missdo assegurar a conce¢do, a €xecugao 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).

Tendo em consideragdo as atribui¢cdes 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 otimizacdo dos seus recursos, e visando a satisfagdo dos clientes:

e OE 1 - Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de servicos aos estudantes, instituicoes
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.
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

No ano de 2013, 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 2013, através da definicdo de objetivos
operacionais (OBJ. OP.), nos parametros de eficacia, eficiéncia e qualidade, e respetivos indicadores (vide Parte | do

presente Relatdrio relativa a autoavaliagdo do Servico).

Os objetivos a que a DGES se propds, em 2013, foram globalmente concretizados, tendo sido superados 6

indicadores e atingidos 8, num total de 14 indicadores que foram fixados no QUAR.

O presente Relatério de Atividades evidencia também a concretizagdo dos objetivos estratégicos e operacionais da

DGES ao nivel das suas unidades organicas (cfr. Parte Il do Relatdrio).

No ambito das atividades desenvolvidas pelas unidades organicas da DGES sdo referenciadas as atividades nao
decorrentes de objetivos prosseguidas por cada uma das unidades organicas, numa perspetiva de otimizagdo dos

projetos promovidos pela DGES no ano de 2013.

Numa avaliagdo global, as a¢Oes e projetos planeados pela DGES consubstanciaram-se em objetivos anuais

propostos. Dos 33 objetivos fixados, resultaram 68 indicadores, dos quais foram superados 55.

A Parte lll do Relatdrio de Atividades é relativa ao Balango Social do ano de 2013 da DGES, sendo apresentados
diversos “quadros” respeitantes aos recursos humanos, remuneragdes e encargos, higiene e seguranga, formagdo

profissional e relagGes profissionais.
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I - RELATORIO DE AUTOAVALIACAOQ

Diregdo-Geral do Ensino Superior _



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

1 AVALIAGCAO 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 concegdo
integrada dos sistemas de gestdo e avaliagdo, permitindo alinhar, de forma coerente, o desempenho dos servicos e dos

trabalhadores.

A avaliacdo de desempenho de cada servigo assenta num instrumento de apoio a gestdo e avaliagdo: o “Quadro de
Avaliacdo e Responsabilizagdao”, 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 acdo (objetivos estratégicos), da afericdo da

sua concretizacdo e da explicitacdo sumaria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestdo.

Através de despacho exarado em 05/04/2013, o Senhor Ministro da Educagdo e Ciéncia homologou o QUAR da DGES
do ano de 2013.

Em 2013, a DGES prosseguiu com os instrumentos de gestdo implementados relativos ao SIADAP, inspirados na
metodologia do Balanced Scorecard, que serviu de suporte a identificagdo das grandes linhas de ac¢do, 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.

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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EFICACIA

Objetivo 1 META;
TOLERANCIA

)
90%;
5%

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Assegurar o acesso a
informagdo e a

servigos eletrénicos
bidirecionais e
interativos aos
estudantes e
TS ey Indicador 1
superior (OE 1)

Taxa de execugdo das
atividades planeadas
destinadas a reforma do
site da DGES VALOR 2012

VALOR CRITICO

125%

90%

A reforma do site da DGES visa potenciar a modernizacdo e melhoria continuada de um
recurso informatico que serve como ferramenta para o fornecimento de informacgao e servigos
a um elevado numero de visitantes, estreitando o relacionamento da DGES com os seus
utentes.

Foram efetuadas significativas melhorias nas diversas areas do Portal da DGES, com uso
exclusivo de recursos humanos internos e sem despesas, na Otica de prestacao de servigos e
de informagao:

e Revisdo, atualizagdo permanente e criagdo de novos conteudos;

e Melhoria na organizagdo de conteudos informativos, de forma a serem mais

EXECUCAO DO dinamicos e user friendly;
INDICADOR e Simplificagcdo de acesso aos conteudos através da otimizagdo da navegabilidade;

e Publicagdo de Guias de informagao, assegurando a sua disponibilizagdo em varios
formatos — site, e-book, pdf;

e Criacdo de diversos destaques/noticias;

e Na dtica da criacdo de novos suportes comunicacionais foi criado um site dedicado
em especial aos estudantes portugueses no Luxemburgo, atenta a importancia da
emigracdo portuguesa naquele pais;

e Criacdo de area especifica para uma newsletter, disponibilizando assim informacdo
atualizada e relevante a um conjunto elevado de subscritores;

e Disponibilizagdo de alguma informacdo relevante em lingua inglesa (areas de
mobilidade, cooperagdo internacional e reconhecimento).

Foram cumpridas as atividades planeadas, tendo sido sempre assegurada a atualizagdo de
RESULTADO . N
informacédo.

Diregdo-Geral do Ensino Superior “
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ANALISE DO DESVIO

As atividades planeadas foram executadas na otica de aperfeicoamento e continuada
melhoria na presta¢do de servigos ao cidadao, as instituicdes de ensino superior e ao publico
em geral na prestagdo de servigos de informacgdo e na prestagao de servigos bidirecionais.

IMPACTOS

e  Maior transparéncia na comunicagdo;

e Satisfacdo das necessidades de informagdo  atualizada sentidas  pelos
destinatarios/publico-alvo da DGES;

e Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;

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

e Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Considerando as limitagOes 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
preocupacdo constante pela melhoria e aperfeicoamento da informagdo disponibilizada, com

EFICACIA

resultados muito favoraveis.

Objetivo 1

Assegurar o acesso a
informagdoe a
servicos eletronicos

bidirecionais e o

interativos aos
. estudantese Indicador 2 10%
instituices de ensino

superior (OE 1)

META;

TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

56,61%
283%

Taxa de melhoria do prazo
médio de resposta aos
pedidos efetuados na
plataforma de

comunicagdo eletronica VALOR CRITICO
da DGES "BE.COM"
N.A. 125%

EXECUGAO DO
INDICADOR

Em 2011, foi criado o Balcdo eletréonico - Be.Com - como meio privilegiado de contato dos
utentes com a DGES, congregando-se numa Unica area de acesso a disponibilizacdo online de
conteldos e prestacdo de servigcos informativos de qualidade.

Face a importancia desta nova ferramenta, foi considerado prioritario por toda a equipa da
DGES o desenvolvimento de varias funcionalidades do “Be.Com” a fim de ser prestados os
melhores servicos de informacdo e dadas respostas atempadas e de valor aos utentes.

RESULTADO

Foi alcangada a taxa de melhoria do prazo médio de resposta de 56,61% face ao ano de 2012.

Diregdo-Geral do Ensino Superior —
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ANALISE DO DESVIO

O desvio positivo verificado deve-se, por um lado, ao facto de ser uma ferramenta recente,
nao existindo um grande nimero de valores histéricos de resultados anuais para comparacgao.
Por outro lado, o esforgo aplicado na resposta imediata e com qualidade aos utentes denota a
importancia atribuida a esta via comunicacional por parte da DGES, como parte da boa
administracdo que se pretende.

IMPACTOS

e  Maior transparéncia na comunicagdo;

e Maior satisfagdo das necessidades de informagdo atualizada sentidas pelos

destinatarios/publico-alvo da DGES;
e Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;
e  Maior celeridade de informacdo;
e Incremento da taxa de servigos eletronicos no ambito do ensino superior;

e Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador, apesar de ser novo na sua formulagdo, reflete a evolugao de outros indicadores
constantes desde o QUAR da DGES do ano de 2008 na implementagdo de sistemas eletrdnicos
online que visam a satisfagdo e uma maior aproximacgdo as necessidades dos utentes.

EFICACIA

Objetivo 1 IS RESULTADO  TAXA DE REALIZACAO
Assegurar o0 acesso a TOLERANCIA
informagdoe a
servicos eletrénicos
bidirecionais e 7;

interativos aos 5
estudantes e
instituicées de ensino
superior (OE 1)

100%

Indicador 3

Numero de iniciativas
inovadoras concretizadas

VALOR CRITICO

VALOR 2012

N.A.

EXECUCAO DO
INDICADOR

O trabalho desenvolvido pela DGES encontra-se inteiramente orientado para a prestacdo de
servicos de qualidade aos seus utentes, sendo que no ano de 2013 foram implementadas
diversas iniciativas inovadoras, tendentes a maior satisfacdo dos mesmos.
Nas diversas areas de atuacdo da DGES, destacam-se as seguintes iniciativas concretizadas:
e Reforma dos conteldos informativos do site e das areas reservadas Ponto Gabinete e
Ponto Embaixada, na area referente aos regimes especiais de acesso ao ensino
superior;

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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e C(Criagdo de um site dedicado em especial aos estudantes portugueses no
Luxemburgo;

e Criagdo de um site para divulgacdo do Guia Geral de Exames;

e Upgrade da BD_20.E;

e Upgrade da BD_RE;

e Reformulagdo do atendimento presencial, na 6tica do atendimento personalizado
com criagdo de agenda;

e Disponibilizacdo ao publico em geral que pretende ver as suas habilitagGes superiores
reconhecidas no estrangeiro de um formulario para a requisicdo online de declaragdo
de reconhecimento de instituicdo de ensino superior e curso conferente de grau
académico. Foi um servico que se desmaterializou, podendo ser requisitado
diretamente no site da DGES e enviado ao interessado por correio;

e lancamento, em 2013, de uma Newsletter da DGES/DRMCI com carater semestral
abrangendo um publico estimado em cerca de 1000 destinatarios;

e Realizagdo de uma conferéncia, em novembro de 2013, sob o tema
“Internacionalizag¢do do Ensino Superior”.

RESULTADO

Foram cumpridas as atividades planeadas.

ANALISE DO DESVIO

As atividades concretizadas resultaram de um esforco de aperfeicoamento continuo na
vertente da comunicag¢do organizacional.

IMPACTOS

e  Maior transparéncia na comunicag¢ao;

e Satisfacdo das necessidades de informagdo  atualizada sentidas  pelos
destinatarios/publico-alvo da DGES;

e Reforgo da eficiéncia nos servicos de atendimento da DGES;

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

e Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador decorre de metas que tém vindo a ser definidas ndo s6 para o servico, no seu
todo, mas igualmente para os trabalhadores da DGES de modo a que cada um possa contribuir
para o desenvolvimento organizacional e melhoria dos servigos prestados.

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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EFICACIA @
@ META;

TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
95%;
5%

100%

Indicador 4

Taxa de estudos e
pareceres técnico-juridicos
elaborados dentro do

prazo estipulado VALOR 2012 VALOR CRITICO

N.A. 125%

A DGES no exercicio da sua missdo de assegurar a conce¢do, a execugao e a coordenacgdo das

EXECUCAO DO - . . . o
politicas que, no ambito do ensino superior, cabem ao MEC, elabora inimeros estudos e
INDICADOR pareceres técnico-juridicos a solicitacdo dos gabinetes dos membros do Governo da area do
ensino superior.
RESULTADO

Os estudos e pareceres técnico-juridicos foram elaborados dentro do prazo estipulado.

ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

e Participacdo ativa da DGES em processos de melhoria no dmbito do Ensino Superior
IMPACTOS e Criagdo de conhecimento para a tomada de decisdo superior

e Orientacdo dos servicos para a prestacdo de informagdo de qualidade reforcada

[¢]

atempada

COMPARABILIDADE
DO N&o aplicavel.
OBJETIVO/INDICADOR

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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EFICACIA

TAXA DE REALIZACAO

META;
TOLERANCIA

95%;
5%

RESULTADO

100%

Indicador 5

Taxa de informacgdes e
pareceres objeto de
despacho favoravel pelos
membros do Governo

VALOR CRITICO

VALOR 2012

N.A.

125%

A DGES no exercicio da sua missdo de assegurar a conce¢do, a execugao e a coordenacgdo das

EXECUGAO DO . N . . .
politicas que, no ambito do ensino superior, cabem ao MEC, elabora inUmeros pareceres e
INDICADOR informagdes que sdo objeto de apreciagdo e despacho por parte dos membros do Governo da
area do ensino superior.
RESULTADO 98% das informagdes e pareceres foram objeto de despacho favordvel pelos membros do
Governo.
ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.
e Participacdo ativa da DGES em processos de melhoria no dmbito do Ensino Superior
IMPACTOS e Criagdo de conhecimento para a tomada de decisdo superior
e Orientacdo dos servicos para a prestacdo de informacdo de qualidade reforcada e
atempada
COMPARABILIDADE
DO N3o aplicavel.

OBJETIVO/INDICADOR

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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EFICACIA

ST RESULTADO  TAXA DE REALIZACAO

TOLERANCIA

100%
100%;
10%

100%

Indicador 6

Taxa de disponibilizagao
de modelos de
formularios para

requerimentos online VALOR 2012 VALOR CRITICO

100% 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

Ao longo dos anos, a DGES, através do contributo das unidades organicas que a compdem,
tem vindo a desenvolver diversos modelos de formularios que foram disponibilizados online,
na perspetiva evolutiva da simplificagdo e desmaterializagcdo de processos, associada a uma
maior celeridade e reforgo da eficiéncia dos servigos.

RESULTADO

Na dtica da prestagdo de servicos aos destinatarios/publico-alvo da DGES foram criados e
disponibilizados os formuldrios planeados, tais como:

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

e Modelo para pedido de Ficha de Ativacdo disponibilizado aos Gabinetes de Acesso ao
Ensino Superior;

e Disponibilizagdo ao publico em geral que pretende ver as suas habilitagdes superiores
reconhecidas no estrangeiro de um formuldrio para a requisicdo online de declaragdo
de reconhecimento de instituicdo de ensino superior e curso conferente de grau
académico.

Na medida em que ja tinham sido disponibilizados diversos formularios online, em anos
anteriores, no ano em analise fez-se igualmente o acompanhamento do impacto dos mesmos
junto dos requerentes.

ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as a¢Bes programadas.

IMPACTOS

e Simplificacdo de processos;
e Celeridade no procedimento;

Maior transparéncia no relacionamento com utilizadores;
e Otimizacdo do custo/beneficio na prestacdo de servigos;

e Reforco da eficiéncia dos servigos.

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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COMPARABILIDADE Na sequéncia de reformulagdo do site da DGES, relacionada com o indicador n2 1 do QUAR e
DO com todo o histérico a ele associado, verifica-se no ambito deste indicador tem-se vindo a
OBJETIVO/INDICADOR cumprir o planeado.

EFICACIA @

META; ~
@ SR RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
100%
80%;
111%
10%

Indicador 7
Taxa de disponibilizagao

de informagdo da
competéncia da DGES

noutros sitios da internet VALOR 2012 VALOR CRIiTICO
100% 125%

A DGES tem disponibilizado conteudos informativos online em diversos sitios da internet (p.e.

EXECUCAO DO plataforma do Portal do Cidadao), contribuindo para a crescente administragdo eletrénica dos

INDICADOR servicos publicos, no contexto da modernizagdo, simplificagdo e desburocratizagdo
administrativas.

Foram realizadas as ag¢Ges planeadas, salientando-se a disponibilizagdo de conteludos e

RESULTADO acessos nos prazos solicitados pela Agéncia para a Modernizagdo Administrativa para o efeito.

No ambito da plataforma do Portal do Cidadao foi efetuado o acompanhamento de contetdos
anteriormente disponibilizados.

ANALISE DO DESVIO ~
Foram executadas todas as a¢Bes programadas.

e Simplificagdo no acesso aos conteudos;

e Simplificagdo dos servigos prestados neste ambito;
IMPACTOS e Reforgo de eficiéncia dos servigos;

e Otimizagdo do custo/beneficio na prestacdo de informacdo;

e Maior disseminagdo da informagdo por todos os interessados;

e Otimizagdo da divulgagdo da missdo da DGES.

COMPARABILIDADE Este indicador reflete o movimento evolutivo e continuado de melhoria na disponibilizagao de
DO conteudos e na prestagdo de servigos.

OBJETIVO/INDICADOR

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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EFICACIA

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
111%

META;
TOLERANCIA

80%;
10%

Indicador 8

Taxa de cumprimento do
plano de atualizagao das

FAQ's disponibilizadas no
site da DGES VALOR 2012

VALOR CRITICO

N.A.

125%

Tal como foi anteriormente referido, a DGES tem como objetivo potenciar a modernizagdo e
melhoria continuada do seu site institucional, como ferramenta informatica indispensavel

EXECUGAO DO para o fornecimento de informagdo e servigos.

INDICADOR De acordo com as alteragdes legislativas ocorridas e as necessidades sentidas pelos utentes da
DGES, decorrentes do tipo e nimero de questdes dirigidas aos servigos, foi desenvolvido o
processo de atualizagdo das FAQ’s, no sentido de maximizar a clareza da informagdo prestada,
apostando no esclarecimento de duvidas mais imediato.

RESULTADO A atualizagdo e inclusdo de novas FAQ's foram sendo feitas de forma continuada ao longo do

ano, como previsto.

ANALISE DO DESVIO

O desvio positivo deve-se a importancia atribuida as FAQ’s na resolugdo imediata de duvidas.

IMPACTOS

e  Melhor prestacdo de informacgdo, e em menor espacgo de tempo.

e Simplificagdo no acesso a informagao;

e Reforgo da eficiéncia dos servigos;

e Reducdo de contactos telefonicos, presenciais e por correio a solicitar informacgdo
genérica;

e Otimizacdo do custo/beneficio na prestacio de informacio.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador esta estreitamente relacionado com os anteriores indicadores relativos ao site
da DGES, designadamente o indicador n.2 2 do QUAR, havendo uma correlagdo entre a
melhoria do prazo médio de respostas aos pedidos efetuados na plataforma BE.COM com o
cumprimento da atualizagdo das FAQ's do site da DGES.

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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EFICIENCIA @

META; ~
@ ST RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
90%
95%;
100%
5%

Indicador 9

Taxa de verificagao
administrativa sistematica
no ambito do QREN para
bolsas de estudo VALOR 2012

VALOR CRITICO

92%

125%

A DGES tem atribuidas competéncias, no ambito dos projetos cofinanciados, para efetuar
verificagdes administrativas sistematicas aos processos de atribuicdo e bolsa de estudo dos

- estudantes do ensino superior publico. A DGES, por via dessa competéncia, garante a
EXECUCAO DO

INDICADOR

verificagdo de 1,5% da despesa total imputada aos seus projetos, promovidos enquanto
OREPP. Para garantir essa percentagem, a DGES/DSAE verifica, com periodicidade mensal 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.

Em face dos pedidos de requerimentos apresentados, foram verificados, por forma a garantir,
primeiramente, o cumprimento das obrigagGes enquanto OREPP, um total de 672 processos
RESULTADO
acompanhados ao longo do ano.
O numero de processos verificados permitiu atingir a verba de 1,5% exigivel, que é o objetivo

primordial.

- - — P o - -
ANALISE DO DESVIO Foi cumprida a obrigacdo de verificacdo de 1,5% da despesa total imputada a esses projetos.

e Reforco das ferramentas de controlo da atribuicdo de apoios sociais;
IMPACTOS e Disseminagdo de praticas de verificagdo sistematica pelos Servigos de Ag¢do Social;
e Refor¢o da imagem da DGES perante Autoridades nacionais e internacionais em termos de
aplicacdo de Fundos Europeus.

COMPARABILIDADE Este indicador encontra-se fixado nos QUAR da DGES desde o ano de 2011, com resultados

favoraveis ao longo dos anos.
DO

OBJETIVO/INDICADOR
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EFICIENCIA

Objetivo 5 META;

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

95%;
_ 5%
e as respetivas Indicador 10

sistemas informaticos

infraestruturas
tecnoldgicas de

suporte (OE 2) Percentagem de corre¢io

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

TOLERANCIA

das evidéncias detetadas
na auditoria de 2012 aos

sistemas informaticos da .
VALOR 2012 VALOR CRITICO
DGES
90% 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

A empresa “VisionWare”, enquanto consultora independente, colaborou com a DGES no
decorrer do ano 2013, tendo sido efetuadas diversas atividades de auditoria, visando a analise
de dreas particulares da seguranga dos sistemas de informagdo da DGES. Deste modo, foi
possivel garantir que a seguranc¢a de informagdo é implementada na DGES 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 desenvolvida.

RESULTADO

As falhas detetadas em 2012 foram corrigidas em 90% durante o ano de 2013.

ANALISE DO DESVIO

De acordo com o relatdrio produzido pela empresa consultora, houve um controlo efetivo dos
processos de melhoria de seguranca implementados aos niveis de infraestruturas e
plataforma de servigos online.

IMPACTOS

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

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

No ano de 2008, de acordo com prioridades definidas pela Direg¢ao, foi definido no QUAR da
DGES um indicador relativo a “Corregao das evidéncias detetadas na auditoria a plataforma do
Acesso ao Ensino Superior”. O resultado da auditoria correspondeu a uma taxa de realizagdo
de 153% na corregdo das evidéncias detetadas na plataforma.

Desde o ano de 2009 que foram objeto de analise todas as plataformas aplicacionais e
tecnoldgicas da DGES. Nestes termos, registou-se uma evolugdo positiva do indicador, a nivel
do alargamento do universo considerado.

Diregdo-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

QUALIDADE

META;

TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

7,1
7;

1

Indicador 11

Nivel de satisfagao global
do publico-alvo da DGES

VALOR 2012 VALOR CRITICO

EXECUCAO DO
INDICADOR

Durante o ano de 2013, a DGES realizou inquéritos a diversos utilizadores tendo como intuito
aferir a satisfacdo dos mesmos, nomeadamente:

- Questionario da Qualidade do Servigo e da Satisfagdo dos estudantes com o processo de
atribuicdo de bolsas de estudo

- Questiondrio de Satisfacdo das Instituicdes de ensino superior;

- Questionario de satisfagdo dos utilizadores dos utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM)

- Questionario de avaliagdo da Qualidade do Servico e da Satisfagdo com a Utilizacdo da
Plataforma INDEZ

RESULTADO

- Questionario da Qualidade do Servico e da Satisfagdo dos estudantes com o processo de
atribuicdo de bolsas de estudo: Foram inquiridos um total de 83.297 candidatos a bolsas de
estudo, o que representou uma taxa de resposta de 12% (10.001 respostas). O resultado da
avaliagdo, numa escala de 1 a 10, foi 7,1.

- Questionario de Satisfacdo das Instituicdes de ensino superior. Foram inquiridas um total de
122 instituicdes de ensino superior. Das 122 inquiridas, resultaram 97 respostas, o que
representa uma taxa de respostas de 87%. O resultado da avalia¢do, numa escala de 1 a 5, foi
3,33 (O resultado da avaliagdo, adaptado a uma escala de 1-10, resulta numa avaliacdo de
8,325).

- Questionario de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM): O
questionario foi dirigido aos 49.299 utilizadores do Balcéo Eletronico (BE.COM) e contou com
uma taxa de resposta de 5% (2.378 respostas). O resultado da avaliagdo, numa escala de 1 a
10, foi 7,1.

- Questionario de avaliagdo da Qualidade do Servico e da Satisfacdo com a Utilizacdo da
Plataforma INDEZ: Os utilizadores da plataforma online do INDEZ tiveram um grau de
satisfacdo global de 7,6, valor exatamente idéntico face ao ano anterior. O estudo teve por
base um questiondrio que registou uma taxa de resposta de 33% dos utilizadores da
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plataforma INDEZ. Como regra, foi utilizada uma escala de dez valores (de 1 a 10) nas

questdes de avaliagdo.

ANALISE DO DESVIO

O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

e  Maior transparéncia na comunicagao;

e Incremento da taxa de servigos eletrénicos;

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

IMPACTOS e Prestacdo de servicos com qualidade refor¢ada;

e Orientagdo dos servigos para uma resposta pronta, eficaz e transparente, numa 6tica de

melhoria continua;

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

Melhoria da imagem da DGES.

- Questionario da Qualidade do Servico e da Satisfacdo dos estudantes com o processo de

COMPARABILIDADE
DO

relativo ao ano anterior.

OBJETIVO/INDICADOR  um aumento ligeiro de 1% face ao ano anterior.

atribuicdo de bolsas de estudo: O valor apurado representa um decréscimo de 0,1 pontos

- Questiondrio de Satisfacdo das InstituicGes de ensino superior: O valor apurado representa

- Questiondrio de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do Balcdo Eletrénico (BE.COM):

Verifica-se um aumento de 0,3 pontos relativo a 2012.

QUALIDADE

META;
Objetivo 7
Assegurar um conjunto
de politicas de gestdo

da qualida}ie e das 100%;
pessoas, visando a
qualificacdo, 10%

capacitagdo e
satisfagio dos Indicador 12
colaboradores (OE 3)

Taxa de execugdo do
plano de formagao

aprovado
VALOR 2012

178%

TOLERANCIA

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

120%
109%

VALOR CRITICO

125%

No ano de 2013, a DGES elaborou um Plano de Formagdo, tendo em consideragdo a escassez

EXECUCAO DO

de recursos humanos disponiveis e os recursos financeiros afetos a sua concretizagdo. A par

INDICADOR do Plano de Formagao, a DGES foi mantendo um Mapa da Execug¢do da Formacgdo Planeada,

onde iam sendo atualizadas a¢Oes ndo previstas e realizadas e agdes canceladas
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R A DGES planeou e superou o indicador definido.

O desvio positivo registado deve-se ao facto de as agBes de formagdo previstas terem sido

ANALISE DOIDESVIO maioritariamente realizadas. Acresce que foram realizadas outras a¢des de formagdo que ndo

se encontravam previstas, decorrentes das necessidades pontuais sentidas pelo Servigo.

e  Contribui para uma maior satisfacdo dos colaboradores;
e Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;
IMPACTOS e Aumento da produtividade;
e Oretorno do investimento em formacgao reflete-se na qualidade dos processos;
e Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;

e  Maior qualidade dos servigos.

Desde o ano de 2008 que este indicador é comum e transversal a todos os organismos do
COMPARABILIDADE .0 MCTES.

DO

De acordo com as resolugGes governamentais relativas a necessidade de realizagdo de agbes

BJE DICAD
RREIOLRRICRE de formagdo dos trabalhadores da Administragdo Publica, o presente indicador é suscetivel de

ser comparado, quer a nivel ministerial, quer interministerial.

QUALIDADE

META;
TOLERANCIA

Assegurar um conjunto -
de politicas de gestio Certificagdo
da qualidade e das Certificacio: sem PAC
ertificacdo; 125%

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 7

pessoas, visando a !
qualificagdo, Certif. com PAC
EEA L G Indicador 13
satisfacdo dos
colaboradores (OE 3)

Manutengdo da
certificagdao na DSAE,
segundo o referencial ISO

9001:2008 VALOR CRITICO
Certificagdo sem Certificagdo sem
PAC

PAC

A DSAE tem efetuado uma aposta na qualidade do servigo prestado, traduzindo-se um dos
vetores dessa aposta na certificacdo da Unidade Organica pelo referencial 1ISO 9000:2007.

EXECUGAO DO
¢ De forma a manter a certificagdo da unidade organica é exigida a participacao ativa de todos

INDICADOR os seus colaboradores. Esta participacdo permite tomar conhecimento e ganhar sensibilidade
para os impactos que a atividade da DSAE tem sobre o seu publico.

Foram realizadas, ao longo do ano de 2013:
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e Acoes de sensibilizagdo na DSAE;
e Acdo de formagdo que contou com a presenca de técnicos da DSAE;
e Auditoria interna;

e Auditoria externa.

RESULTADO Foi realizada auditoria externa por parte da SGS, resultando a renovagdo do Certificado, sem
ter sido registada qualquer PAC (Pedido de Agdo Corretiva).

Para a execucgdo do indicador contribuiu a equipa de gestores da Qualidade, que, em regime

ANALISE DOIDESVIO de rotatividade, permite uma avaliagdo permanente ao sistema em vigor, bem como uma

entidade externa, “Qualiwork”, que presta apoio ao desenvolvimento do SGQ.

e A manutencdo da certificagdo permite reforgar a imagem distintiva da DSAE;

IMBACIOS e Serve de motivo de orgulho e valoriza¢do para todos os que participam diariamente no

refor¢o da qualidade do servigo prestado pela unidade organica.

COMPARABILIDADE
DO Em relacdo aos objetivos definidos para os anos anteriores, verifica-se que a meta de

OBJETIVO/INDICADOR manutencdo da certificacdo é atingida.

QUALIDADE @

META;

Objetivo 7 TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Assegurar um conjunto

de politicas de gestdo .
da qualidade e das 30%: 100%
: 111%
10%

pessoas, visando a
qualificagdo,
capacitacdo e Indicador 14
satisfacdo dos
colaboradores (OE 3)

Taxa de execugdo do
plano de ag¢oes de
formagao prestadas pela

DGES ao seu publico alvo VALOR 2012 VALOR CRITICO
100% 125%

EXECUCAO DO Na ética da prestagdo de servigos ao publico-alvo da DGES foram prestadas todas as agdes de

formacdo planeadas.
INDICADOR
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e 4 acbes de formagdao sobre reconhecimento de qualificagdes estrangeiras que
tiveram lugar em Braga (17 de maio), em Evora (22 de maio) e em Lisboa (4 de junho
e 9 de dezembro);

e Participagdo em sessdo sobre a “Internacionalizacdo”, organizada pela Universidade
de Evora (7 de fevereiro);

RESULTADO e Apresentagdo dos projetos Erasmus Mundus (Bridge e Interhed) que contam com a

participagdo desta UO, na Conferéncia organizada pela DGES (14 de novembro);

e lancamento do projeto Fellow Mundus coordenado pela Universidade Nova de
Lisboa (21 de outubro).

e SessBes de formacgdo/esclarecimento periddicas relacionadas com a atribuicdo de
bolsas de estudo a estudantes do ensino superior.

ANALISE DO DESVIO Foram realizadas todas as a¢Ges de formacgdo previstas, tendo, inclusivamente sido realizadas

algumas agGes de formagdo que ndo estavam previstas no plano inicial.

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

e  Maior transparéncia no relacionamento com o publico-alvo.

COMPARABILIDADE

DO - . .
Este indicador mantém o mesmo valor face ao ano anterior.

OBJETIVO/INDICADOR
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2. ANALISE DE DESEMPENHO

2.1.  ANALISE DO GRAU DE UTILIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS

Para a realizacdo das missdes 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 853 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 853 pontos
planeados, foram executados 821. Verifica-se, deste
modo, uma taxa de realizagao dos recursos humanos

de 96%.

900
850
800
750
700
650
600
550
500

M Pontos Planeados  ® Pontos Executados

Figura 1 — Recursos Humanos Planeados Vs Utilizados (em pts)

2.2.  ANALISE DO GRAU DE EXECUCAO DOS RECURSOS FINANCEIROS

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

Devem ser tidas em conta as alteragGes orgamentais que foram efetuadas, e que se traduzem no Orgamento

Corrigido. Da analise do orcamento executado face ao estimado, conclui-se que a gestdo dos recursos financeiros da

DGES foi feita de forma eficiente e racional, atentas as reposi¢des e cativacdes ocorridas, decorrentes de legislacdo em

vigor.

Apresentam-se de seguida a Tabela 1 e a Figura 2 onde se esquematiza o acima descrito:
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DESIGNACAO “Coriido. | Realiado | Realagso
g?i?f::ﬁ;f?:g:;aen;inzt:m 3.272.166 € | 2.969.514 € 91%
Despesas c/Pessoal 2.057.620€ | 2.050.738 € 100%
AquisicOes de Bens e Servigos 851.756 € 692.269 € 81%
Transferéncias correntes 83.538 € 83.537 € 100%
Outras despesas correntes 4270 € 4270 € 100%
Aquisicdo de bens de capital 274982 € 138.700 € 50%
Investimento 0€ 0€ N.A.
TOTAL 3.272.166 € | 2.969.514 € 91%

Tabela 1 - Orgamento de Funcionamento e Investimento

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 €

Orgamento Corrigido

2.969.514 €

Orgamento Realizado

Figura 2 — Orgamento de Funcionamento
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2.3. ANALISE DA PRODUTIVIDADE

A produtividade em termos econdmicos é comummente definida como a expressdo da eficiéncia da producgdo

e mede-se através do rdcio entre a produgdo obtida (output) e os fatores produtivos nela utilizados (input) num

determinado periodo de tempo.

Objetivo - Indicador Ponderacao Ta)fa ds Resultado Resultadcix
Realizagao Ponderagdo
OBJ1 Ind1 6% 100% 3 0,168
OBJ1 Ind 2 5% 283% 5 0,272
OBJ1 Ind 3 5% 100% 3 0,163
OBJ2 Ind 4 9% 100% 3 0,255
OBJ 2 Ind 5 9% 100% 3 0,255
OBJ3Ind 6 5% 100% 3 0,163
OBJ3 Ind 7 5% 111% 5 0,272
OBJ3 Ind 8 6% 111% 5 0,281
OBJ4 Ind 9 13% 100% 3 0,375
OBJ51Ind 10 13% 100% 3 0,375
OBJ 6 Ind 11 13% 100% 3 0,375
OBJ 7 Ind 12 4% 109% 5 0,206
OBJ7 Ind 13 4% 125% 5 0,213
OBJ7 Ind 14 4% 111% 5 0,206
Total Global 100% 113,1% 3,86 3,580
Tabela 2 — Desempenho Global
Com vista a uma andlise interna da produtividade, o racio a considerar devera ser:
Taxa de realizagdo global
PRODUTIVIDADE = Taxa de utilizacdo de RH
113,1%
PRODUTIVIDADE = 96% = 1,17

Realizando uma andlise comparativa da taxa de produtividade com a verificada em 2012 (1,10), verifica-se que,

face aos recursos humanos disponiveis, o desempenho global da DGES registou um ligeiro acréscimo (0,07).
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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 comparagdo, quer ao nivel de resultados de anos
anteriores, quer ao nivel da comparagdo com outras organizagGes. Ha a registar um ligeiro acréscimo face ao ano de

2012 (0,03).

Taxa de realizag¢ao global
Taxa de utilizagao de RF

CUSTO vs EFICACIA =

113,1%
CUSTO vs EFICACIA = 91% =>1,25

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 2 do objetivo n.2 1 alcangou uma taxa de realizagdo de 283%, pelo que

foi superado e os indicadores n.2 7 e n.2 8 do objetivo n.2 3 alcangaram uma taxa de realizagdo de 111% (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), trés dos quatro indicadores foram superados, com um

nivel de realizagdo de superior a 100% e um indicador foi atingido.

A avaliagdo de desempenho por tipo de objetivo foi positiva, registando-se uma classificacdo de 3,66 ao nivel

da eficacia, 3,00 ao nivel da eficiéncia e 4,00 ao nivel da qualidade (Figura 7).

Quanto aos desvios registados com valor igual ou superior a 25%, ha a referir apenas o Indicador n.2 2 do
objetivo n.2 1 e o Indicador n.2 13 do objetivo n.2 7, perfazendo uma percentagem de 14% no total de indicadores.

O desvio positivo verificado no Indicador n.2 2 do objetivo n.2 1 deve-se, por um lado, ao facto de o BE.COM ser
uma ferramenta recente, ndo existindo um grande nimero de valores histéricos de resultados anuais para comparacéo,
o que poder3 ter influenciado na formulacdo do valor da meta definida, que ficou aquém dos resultados obtidos. Por
outro lado, o esforgo aplicado na resposta imediata e com qualidade aos utentes denota a importancia atribuida a esta

via comunicacional por parte da DGES, como parte da boa administragao que se pretende. O desvio do Indicador n.2 13
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do objetivo n.2 7, deve-se ao facto da DSAE ter mantido a certificagdo, segundo o referencial 1ISO 9001:2008, sem

qualquer agdo corretiva, atingindo o ponto 6timo previsto, isto é igualando o valor critico indicado.

A nivel global a classificagao final do desempenho obtido pela DGES ao nivel do QUAR é de 3,58 (3,50 em

2012), correspondendo a uma avaliagao final qualitativa de “Desempenho bom”, por terem sido atingidos todos os

objetivos, superando alguns (Figuras 6 e 7).

EFICACIA - Taxa de realizagdo

300%

200% I

100% -

0% -
OBJ1 OBJ1 OBJ1 0OBJ2 OBJ2 OBJ3 OBJ3 0OBJ3
Indl Ind2 Ind3 Ind4 Ind5 Ind6 Ind7 Ind8

Figura 3 — Eficacia — Taxa de realizagdo

QUALIDADE - Taxa de realizagao

150%

100% -

50% -

0% n T T T
OBJ 6 oBJ7 oBJ7 oBJ 7
Ind 11 Ind 12 Ind 13 Ind 14

Figura 6 — Qualidade — Taxa de realizagao

EFICIENCIA - Taxa de realizagdo

120%
100%
80% -
60% -
40%
20% -

0% -

OBJ4 Ind9 OBJ5 Ind 10

Figura 4 — Eficiéncia — Taxa de realizagao

Grau de cumprimento dos objetivos

43%
H Superou

57% B Atingiu

Figura 5 — Grau de cumprimento dos objetivos

Avaliagao do Desempenho

4,00
3,00
2,00
1,00
0,00 - T
° ¢
é\o’?’ &

Figura 7 — Avaliagao de Desempenho
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2.6.  APRECIACAO DOS UTILIZADORES

2.6.1. INQUERITO A SATISFACAO DE CLIENTES

Durante o ano de 2013 e inicio de 2014, 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 2013.

N

Inquérito aos utentes (estudantes) da DSAE, relativamente a “Avaliagdo da Qualidade do Servico e da

Satisfacdo dos estudantes com o processo de atribuicdo de bolsas de estudo”.

2

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

Inquérito aos utentes (Instituigées de Ensino Superior) da DSAE, relativamente a “Satisfa¢do das Instituicdes
de Ensino Superior”.

Inquérito aos utentes (Instituicdes de Ensino Superior) da DSSRES, relativamente a “Avaliagdo da Qualidade

do Servigo e da Satisfacao com a Utilizagao da Plataforma INDEZ”.

Os resultados detalhados dos inquéritos realizados encontram-se em anexo ao presente relatdrio (pag. 161 e

seguintes).

2.6.2.  INQUERITO A SATISFACAO DE COLABORADORES

Em margo de 2014, foi realizado um questiondrio de satisfacdo online aos colaboradores da DGES. A taxa de

respostas obtidas foi de 55%. Na generalidade, pode-se afirmar que a maioria dos colaboradores se encontra

satisfeito com a organizacdo no seu todo.

Este questiondrio tem como objetivo medir o grau de satisfacdo dos colaboradores, sempre numa perspetiva de

melhoria continua, pois o objetivo

maximo deste projeto serd analisar
periodicamente a satisfagdo destes 80%
intervenientes, de modo a poder
compara-la ao longo do tempo, 50%

corrigindo sempre os aspetos que n3o

77%

70%
60%

40%
30%

se encontrem de acordo com as 0% 14%

. 0 . 7%
necessidades dos colaboradores e da 10% 2 2% ﬂi

= —
organizacdo 0% A ' ' ' ' '
’ Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito

Dos questionarios aplicados foi obtida Insatisfeito Satisfeito Satisfeito
uma taxa de resposta de 55%. Figura 8 - Satisfa¢do global dos colaboradores com a organizagdo

O questiondrio versou sobre um

Diregdo-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador perceciona a organizagdo no seu todo, de modo a
aferir o grau de satisfagdo com a mesma.

Da andlise dos resultados observdmos, no que diz respeito a satisfagdo global dos colaboradores com a
organizagdo, Figura 1, que 88% encontra-se satisfeito. Nesta questdo foram tidos em conta itens que retratam a

organiza¢do no seu todo (imagem da organizagdo, desempenho global da organizagdo para a sociedade e

cidad3os/clientes, relacionamento
88%
da organizagdo com os cidad3dos e 90%
80%
70%
organizagdo gere os conflitos de 60%
50%
40%

a sociedade, forma como a

interesse, nivel de envolvimento

dos colaboradores na organizagdo 30%
o 12%
20%
e na respetiva missdo, 10% 0% ' 0%
0% — A— —
envolvimento dos colaboradores o ) ' o L . '
Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
nos processos de tomada de Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

decisdo, envolvimento dos

Figura 9 - Satisfacdo global dos colaboradores com a gestao
colaboradores em atividades de
melhoria, mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e gestido e responsabilidade social da
organizagdo).
Na questdo diretamente relacionada com a gestdo, os colaboradores foram inquiridos sobre a satisfagdo com a
gestdo. 84% dos colaboradores da DGES encontram-se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com a gestao,
Figura 2, tendo em conta diversos fatores (Aptiddo para conduzir a organizacdo, aptiddo para comunicar, forma
como o sistema de avaliagdo do desempenho em vigor foi implementado, forma como os objetivos sdo fixados,
forma como a organizagdo reconhece os esforgos individuais, forma como a organizagdo reconhece os esforgos das
equipas e postura da organizac¢do face a mudanca e a inovacgdo).
Foi ainda abordada uma questdo que tematiza a satisfagdo com as condicGes de trabalho, sendo que 93% dos
colaboradores encontra-se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com o clima de trabalho, com a flexibilidade
do horario de trabalho, com a possibilidade de conciliar a vida profissional com a vida familiar e assuntos pessoais,
com a igualdade de oportunidades e de tratamento na organizagdo, com as condi¢Ges de higiene, com as condi¢Oes
de seguranca e com a Sala de convivio/Refeicdo.
Quando questionados sobre a satisfagdo com o seu desenvolvimento carreira, 58% dos colaboradores situam-se no
intervalo entre “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”, considerando a politica de gestdo de recursos humanos existente
na organizagdo, as oportunidade de desenvolver novas competéncias e o acesso a formagdo relevante para

desenvolver os objetivos.
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Para analise dos niveis de

motivagdo dos  colaboradores, 70%
Figura 3, foram avaliadas as 70%
respostas relativas a aprendizagem 60%
de novos métodos de trabalho, 50%
desenvolvimento de trabalho em 40%
equipa, participagdo em agdes de 30%
19%
formacao, participagao em 20%
projetos de  mudanga na 10% 5% %
organizagdo e sugestdo melhorias. 0% + = : : : ’
Respetivamente, 88% das Des'\nﬂwgitti\c/)ado pesmetivado M’:ct)il:/:ﬂo Motivade M'rtlij\i:;o

respostas enquadram-se nos niveis Figura 10 - Satisfagao global de motivagao

“Motivado” e “Muito Motivado”.

Relativamente a satisfacdo com o estilo de lideranga, para o gestor de topo foram tidos em conta diversos fatores
se lideram através do exemplo, se informam e consultam os colaboradores com regularidade sobre os assuntos
importantes da organizagdo, se demonstram empenho no processo de mudanga, se aceitam criticas construtivas,
se aceitam sugestdes de melhoria, se encorajam a confianga mutua e o respeito, se promovem uma cultura de
aprendizagem e melhoria continua, se promovem agdes de formacgdo, se criam condi¢cOes para a delegagdo de
poderes, responsabilidades e competéncias, se reconhecem e premeiam os esfor¢os individuais e das equipas e se

adequam o tratamento dado as pessoas, as necessidades e as situagdes em causa, 86% dos colaboradores

consideram-se “Satisfeito” e “Muito

Satisfeito”. 8a%
. . ’ 90%
No que diz respeito ao gestor de nivel
80%
intermédio, com a avaliagdo foi feita 70%
. . . 60%
com base nos seguintes itens se lidera
50%
através do exemplo, se informa e 20%
consulta os colaboradores com 30%
: L 20% 12%
regularidade sobre os objetivos e as 5%
10% 0%
atividades da unidade organica, se 0% - e _ = : : ; .
X . ) ) Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
aceita criticas construtivas, se aceita Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

sugestdes de melhoria, se estimula a Figura 11 - Nivel de Satisfagdo global
iniciativa das pessoas, se encoraja a
confianca mutua e o respeito, se promove uma cultura de aprendizagem e melhoria continua, se promove/propde

acGes de formacdo, se ajuda os colaboradores a realizarem as suas tarefas, planos e objetivos, se reconhece e
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premeia os esforgos individuais e das equipas, se adequa o tratamento dado as pessoas, as necessidades e as

situagOes em causa, 92% dos colaboradores consideram-se “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.

Por ultimo, foi averiguado o nivel de satisfacdo de global, através da Figura 4 pode verificar-se que 88% dos

colaboradores se consideram “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.
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3. ANALISE E AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO (SCl)

Aplicado
Questoes Fundamentacdo
S N NA

1 — Ambiente de controlo

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

1.2 E efetuada internamente uma verificacio efetiva sobre % . Sistema dindmico de reparti¢do de competéncias no ambito das varias fases
a legalidade, regularidade e boa gestio? dos procedimentos pré-contratuais de aquisicdo de bens e servicos [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.

. Lo . Sedimentagdo e aperfeigoamento do sistema de centralizagdo de compras
1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria ¢ P ¢ ¢ P

e a .. L X publicas na DATA e da respetiva coordenagéo.
possuem a habilitagdo necessaria para o exercicio da
fungdo? . Introdugdo da plataforma eletrénica interna de gestdo e controlo dos
contratos publicos (Sistema de Gestdo de Contratos) e do GeRfiP que
permitiu inovagdo através da integracdo de ferramentas de gestdo de

processos da unidade de suporte.

. 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 Corrupgdo

1.4 Estio claramente definidos valores éticos e de e Infragdes Conexas, o Relatdrio Final, no qual se plasmaram propostas de
integridade que regem o servigo (ex. cddigos de ética e novos instrumentos de bom governo.
de conduta, carta do utente, principios de bom x Em 11/07/2012 foi aprovada a composicdo da 22 Comissdo de
governo)? Implementagdo e Monitorizagdo do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo

e Infragbes Conexas.

Em 20/01/2013 foi aprovada a prorrogacio do mantado dos membros
anteriormente nomeados até 31/12/2013.

1.5 Existe uma politica de formagdo do pessoal que garanta

= N ~ . X . . x «

a adequacdo do mesmo as fungdes e complexidade Diagnostico das necessidades de Formagdo; Plano de Formagdo

das tarefas?
1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos

N - . X i
regulares entre a diregdo e os dirigentes das unidades Reunides diarias.
organicas?
Durante o ano de 2013, foram realizadas diversas a¢des de auditoria

1.7 O servico foi objeto de a¢Ses de auditoria e controlo X externas por parte de empresas certificadas e das seguintes entidades:
externo? POPH, Instituto de Gestdo do Fundo Social Europeu (IGFSE) e Tribunal de

Contas Europeu (TCE).
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Questoes

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 agdo de formagdo?

Aplicado

N

NA

Fundamentagdo

2 — Estrutura organizacional

X

Ap6s 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, atribui¢des 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, n2 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, n2 131, de 9 de julho (que criou a unidade orgénica flexivel da DGES —
DATA -).

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

78,83%, de acordo com o Plano de Formagdo Executado.

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 padrdes de
qualidade minimos?

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

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢Bes transversais a Diregdo-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 reparticio de
competéncias.

Definicdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢Bes transversais a Diregdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos
formalmente definidos.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢des transversais a Diregdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos
formalmente definidos.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢des transversais a Diregdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos
formalmente definidos.
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Aplicado
Questoes
S N NA
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 € executado e monitorizado?

Fundamentagdo

Aprovado em 17/01/2011 e confirmacgdo 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 Corrup¢éo e
Infragbes Conexas.

Em 20/01/2013 foi aprovada a prorrogagdo do mantado dos membros
anteriormente nomeados até 31/12/2013.

4 - Fiabilidade dos sistemas de informagao

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

4.2 As diferentes aplicagdes estdo integradas permitindo o

X
cruzamento de informagdo?

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

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

4.5 Estdo instituidos requisitos de segurancga para o acesso %
de terceiros a informagdo 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 informacdes e software esta X

garantida?

GeRfiP; SIGO; SRH e Sistema de gestdo de assiduidade; Plataforma
Eletrénicas de Compras Publicas-Construlink/Gatewit; Plataforma Eletrénica
interna de Gestdo e Controlo dos Contratos Publicos-Sistema de Gestdo de
Contratos;

Algumas das aplicagBes informaticas acima referidas estdo integradas. O
GERFIP integra toda a informagdo de contabilidade, tesouraria, gestdo de
contratos, existéncias e patrimonio.

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

Acesso de terceiros aos sistemas - A seguranca 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 aleatdrio 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 seguranca deste acesso.

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

Comunicag¢do entre sistemas internos - A seguranga da comunicagdo 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 informacdo estda salvaguardada com a existéncia de mecanismos e rotinas
automaticas de copias de seguranga, em varios suportes magnéticos. A rede
estd 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 — N3o aplicavel.

Diregdo-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

4. PARTICIPACAO

No que diz respeito a audigdo e participacdo na avaliagdo, vide pag.29.

A implementacdo do SIADAP envolve a participagdo ativa de todos os colaboradores da organizagdo,

nomeadamente através da discussdo e da partilha da informacao.

A DGES dispde de um grupo de trabalho que funciona junto da Diregdo que assume um papel importante na
implementacgdo e desenvolvimento do SIADAP. Trata-se de uma equipa multidisciplinar de suporte a operacionalizagdo
das orientagles prestadas e que assegura o cumprimento das decisdes superiormente tomadas no cumprimento da

legislacdo vigente, designadamente na concretizacdo e elaboragdo do presente relatério.

A colaboracdo e participacdo dos dirigentes intermédios e demais colaboradores da DGES no ambito da
autoavaliagdo do servico foi determinante para a prossecucdo 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
gue respeita ao planeamento e coordenag¢do 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 relatdrio em analise.

Na fase de elaboragdo do presente relatdrio de autoavaliagdo da DGES, os dirigentes intermédios prestaram
toda a informagdo necessaria a concretizacdo do mesmo. Posteriormente, as informacgdes prestadas foram recolhidas,
analisadas e agregadas pelo grupo de trabalho da Direcdo responsavel pela organizagdo e elaboragdo do relatério de

atividades da DGES.
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5. BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

5.1. EGOVERNMENT BENCHMARK

“Melhores servigos publicos com menos recursos”
In Plano de A¢éo Europeu 2011-2015 eGovernment

O Plano de Agdo eGovernment Europeu 2011-2015, lancado em dezembro de 2010, estabelece as prioridades para
a criagdo de uma relagdo aberta e flexivel entre a Administragdo Publica e o Cidaddo, promovendo a utilizagdo de
recursos publicos de forma mais eficiente, reduzindo a despesa publica e, ao mesmo tempo, fornecendo servigos online,

gue respondam as necessidades do Cidadao.

Esta iniciativa estd integrada na Agenda Digital para a Europa, que visa aumentar a utilizagcdo online dos servigcos de
administragdo publica a 50% dos cidaddos da UE até 2015, e prevé a adog¢do, durante os préoximos cinco anos, de

medidas especificas para tornar mais facil aos cidaddos e as empresas o contato com os servigos publicos por via

Objetivos do Plano de Agdo S
Principais Metas a Alcancar
eGovernment Europeu 2011-2015

Capacitacdo de cidaddos e
empresas

eletroénica.

Disponibilizacdo online, em 2015, de um elevado
numero “cross-border services ”

Mobilidade no mercado tnico
Até 2015, 50% dos cidaddos da UE terdo utilizado

os servigos online

Eficiéncia e Eficacia

Até 2015, 80% das empresas terdo usado servicos

Condigdes prévias juridicas e online

técnicas

O eGov Benchmark

O eGov Benchmark é um estudo de referéncia na avaliagdo do desempenho dos paises europeus relativamente
a disponibilizacdo de servigos publicos digitais aos cidaddos, sendo conduzido, anualmente, pela Comissdo Europeia e

com a coordenacdo nacional da Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa (AMA).

Este estudo tem como objetivo avaliar anualmente a qualidade dos servigos eletronicos publicos

disponibilizados pelos 27+ Estados Membros.
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Na sua 102 edi¢do, o eGovernment Benchmark do ano de 2012 englobou, para além dos 27 Estados-Membros

da Unido Europeia, a Crodcia, a Islandia, a Suica e a Turquia.

Pela primeira vez, o relatério abrange ambas as vertentes da procura e da oferta nesta drea, incluindo um
inquérito a mais de 28.000 cidaddos europeus (1000 cidaddos Portugueses), e uma operagdo de cliente-mistério, tendo

sido avaliados indicadores de disponibilidade, maturidade, usabilidade e transparéncia.

Identificagcdao dos Servigos a Avaliar - ‘Studying’

Para a edi¢cdo de 2012 foram avaliados trés eventos de vida, que consistem no agrupamento de um conjunto de
servicos publicos, geralmente fornecidos por diversas entidades governamentais, mas que sdo disponibilizados aos

cidaddos de forma Unica e integrada, permitindo-lhes realizar servigos relacionados com uma determinada atividade,

com rapidez e comodidade, a saber:
1. “Perder e Encontrar um Emprego”;
2 2]
<l v
2. “Iniciar uma Empresa e Primeiras
OperacgGes”;
A Al A

3. “Estudar”.

o

& T

o
7

Relativamente ao evento de vida “Estudar” (“Studying”), este “eGovernment Benchmark” visa medir até que ponto
os Governos fornecem servigos online que envolvem, facilitam e apoiam os estudantes, a fim de alcangar os objetivos

politicos da UE e criar uma forca de trabalho qualificada para uma economia de conhecimento europeia.

O evento de vida “Estudar” (“Studying”) envolve o percurso de um estudante desde a procura de cursos a
submissdo da candidatura ao ensino superior. Neste ambito, a DGES prestou o apoio necessario para a realizagdo do

referido estudo, em estreita colaboragdo com a AMA, enquanto entidade coordenadora ao nivel nacional.

Os servigos avaliados neste evento de vida foram os seguintes:
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“Life Event”

Orientation Enrolment Support

4 ) 24 o
A A
» 2

* Portabhility of student grant

* R ition dipl .
Scognition dipioma * Additional courses

* Course search + Enrolling in higher education
* Personal page
* Assessment tests * Student grants . .
. . ) ) * International office
* Admission requirements * Social benefits

* Career advice - internships

* Financial advise « Graduati
raduation

Os resultados do “European e-Government Benchmark” constam do relatério da Comissdo Europeia e foram

publicados, em 28/05/2013 *.

Quanto a analise dos resultados obtidos, afirma Paulo Neves, Presidente do Conselho Diretivo da AMA, I.P. “O
e-Government Benchmark deste ano demonstra a capacidade das entidades publicas nacionais em prestar servigos
eletrénicos de qualidade aos cidaddos em areas tdo fundamentais como a competitividade empresarial, o emprego e a

educagdo”.

“Estes resultados comprovam o retorno do investimento no desenvolvimento de tecnologias eficientes e na

simplificagdo de processos na Administracdo Publica, dois fatores decisivos para a sustentabilidade e crescimento

IM

econdmicos e, também importante, para que o nosso pais se mantenha na linha da frente ao nivel internaciona

’

conclui o Presidente do Conselho Diretivo da AMA, 1.2

O Relatério “European e-Government Benchmark” e informagGes adicionais sobre o mesmo estdo disponiveis em
http://europa.eu/rapid/press-release 1P-13-466 en.htm .

O Relatério foi publicado pela Comissdo Europeia nos seguintes espagos:

- http://europa.eu/newsroom/index_en.htm

- https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/newsroom

- https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/pillar-7-ict-enabled-benefits-eu-society

2 A AMA, I.P. também publicou no respetivo site institucional, em 04/06/2013, uma noticia relacionada com o Relatdrio “European e-
Government Benchmark” sob o titulo “Portugal mantém posicao cimeira no “European e-Government Benchmark”, de onde foram
extraidas as citagbes do Presidente do Conselho Diretivo da AMA, I.P.:
http://www.ama.pt/index.php option=com content&task=view&id=1515&Itemid=44.html
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De acordo com o European e-Government Benchmark 2012, Portugal mantém a posi¢cdo cimeira, a nivel

Europeu, na prestagdo de servigos publicos eletrénicos aos cidadaos.
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Figura 12 — Portugal e-Government — Ponto de situag¢éo: comparagdo com os EU27+

De facto, Portugal situa-se acima da média europeia quanto aos resultados referentes aos trés eventos de vida

avaliados, demonstrando elevada maturidade ao nivel do e-Government.

E de salientar o nivel méximo obtido por Portugal (100) no evento “Estudar”, comparativamente com a média

dos paises participantes do estudo (72), tendo os servigos total disponibilidade online, para o qual releva a maturidade

dos servigos online prestados pela DGES.
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5.2. QUALIDADE DO SERVICO E O PROCESSO DE ATRIBUICAO DE BOLSAS DE ESTUDO

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

No inicio de 2014 foi realizado um estudo de “Avaliagdo da qualidade do servigo e da Satisfagdo com o Processo de

Atribuicdo de Bolsas de Estudo”, junto de 81.984 candidatos a bolsa do Ensino Superiors.

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
Satisfacdao do Cliente (ECSI* - Portugal) em 2012, embora nesta comparagdo ha que ter em atengdo a existéncia de

diferentes servicos/produtos fornecidos em cada setor.

Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servicos disponiveis (Gas Garrafa, Gas Natural, Servico de
Telefone Fixo (STF), Servigo de Telefone Mével (STM), Internet Mdvel e Fixa, TV por Subscri¢do, 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 semelhangas com os apresentados para os alunos que se candidataram

a bolsa de estudo, dada a dimensdo e a grande concentracdo 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 terceiro juntamente com os combustiveis e com TPP-AMP e o segundo, distando

do melhor classificado - Gas em Garrafa (satisfagdo) e Servico de Telefone Mével (STM) (imagem) - em 0,7 pontos.

? Ver o modelo de satisfacdo em anexo (pag. 210)
*ECSI - European Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/
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Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSIS) permite efetuar comparagdes 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¢ao neste ranking.
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Figura 13 - Satisfagdo — Comparacdo Processo de Atribui¢cdo da Bolsa da DGES com Outros Servigos em Portugal (ECSI 2012)
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Figura 14 - Imagem — Comparag¢ado da DGES com Outros Servicos em Portugal (ECSI 2012)
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Figura 15 - Comparagdo Processo de Atribui¢dao de Bolsa da DGES com ACSI® Scores — National, Setor & Industry 2013

® ACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org
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5.1.  SATISFACAO DOS UTILIZADORES DO BALCAO ELETRONICO (BE.COM)

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

No inicio de 2014 foi realizado um estudo de “Avaliacdao da Satisfagdo dos utilizadores do Balcdo Eletrénico

(BE.COM)”, junto de 49.299 utilizadores do BE.COM’.

Neste Benchmarking, sdo comparados os niveis da “Imagem da DGES” e da “Satisfagdo dos utilizadores do Balcdo
Eletrénico (BE.COM)” com dados disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSIS— Portugal) em
2012, embora nesta comparagdo ha que ter em atencdo a existéncia de diferentes servigos/produtos fornecidos em

cada setor.

Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servicos disponiveis (Gas Garrafa, Gas Natural, Servico de
Telefone Fixo (STF), Servico de Telefone Mdvel (STM), Internet Movel 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 semelhangas com os apresentados utilizadores do Balcdo Eletrénico

(Be.COM), dada a dimensdo e a grande concentracdo da oferta nas entidades promotoras.

Os valores das dimensdes Satisfacdao e Imagem, obtidos para a DGES e para os utilizadores do BE.COM que sdo,
respetivamente, o terceiro juntamente com os combustiveis e com TPP-AMP e o terceiro, distando do melhor

classificado - Gas em Garrafa (satisfagcdo e imagem) — 0,7 e 0,4 pontos respetivamente.

® Nota: Para a andlise de benchmarking, os valores médios da Satisfagcdo do presente estudo referem-se ao ano de 2012 e foram
convertidos da escala de 0 a 100 para a escala de 1 a 10.

7 Ver o modelo de satisfacdo em anexo (pag 252)

8ECSI - European Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/
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Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSI9) permite efetuar comparagdes entre os
setores online, cujos servicos sdo prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se que utilizadores do BE.COM

ocupam a terceira posi¢do neste ranking.
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Figura 17 - Imagem — Comparagdo da DGES com Outros Servicos em Portugal (ECSI 2012)
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Figura 18 - Comparagao Processo de Atribuicao de Bolsa da DGES com ACSI*™ Scores — National, Setor & Industry 2013

° ACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org
1% Nota: Para a anélise 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 de 1 a 10.
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6. MEDIDAS A TOMAR PARA FUTURAS MELHORIAS DE DESEMPENHO

Ao longo do ano de 2013 foram alcangadas as metas a que a DGES se tinha proposto, tal como se encontra
amplamente evidenciado no presente relatério. A prestagdo de um servigo publico de qualidade exige a melhoria

continua dos servigos através do desenvolvimento e implementagdo de novas medidas visando maior eficacia.

Entre essas medidas destacamos as seguintes:

e No dominio da informagdo:

o Desenvolvimento e consolidagdo dos sistemas de informacgdo interna, base para um servigo
mais eficaz e para a prestacdo célere de informacgéao aos utentes;

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

e No dominio do acesso ao ensino superior:

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

o Criagdo das condigdes técnicas para a introdugdo da autenticacdo através do uso do cartdo de
cidaddo no ambito da candidatura ao ensino superior.

e No dominio da atribui¢do 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 instituicGes 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 organiza¢do dos espdlios depositados na DGES, designadamente através
do recurso a meios informaticos e a digitalizagdo 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 Continuagdo dos procedimentos conducentes a desmaterializagdo dos processos.
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7. AVALIACAO FINAL

No presente relatorio foi colocada em evidéncia a forma de realizagdo dos referidos objetivos, que ficaram assentes
no Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo — 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 concretizagao das metas autopropostas pela DGES, ao
nivel do impulso dindmico conferido pelas estruturas superiores e intermédias de gestdo para a implementacdo do

sistema avaliativo e ao nivel da participac¢do ativa dos colaboradores.

O desenvolvimento de processos inovadores no campo de atuacdo da DGES permite ao cidaddo um contacto
imediato e simplificado com os servigos, possibilitando a prestagdo de respostas de valor e em tempo util, que sdo

garantidas através dos sistemas de informacdo existentes no servico.

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 informacao 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
2013, 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 Magri¢co
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1. OBIJETIVOS DEFINIDOS PARA A DGES NO ANO DE 2013

1.1. As atribuicoes da estrutura

A Diregdo-Geral do Ensino Superior prossegue as seguintes atribuicdes, tal como foram definidas no n.2 2 do artigo

292 Decreto Regulamentar n.2 20/2012, de 7 de fevereiro:

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 agdo social, bem como preparar e executar, sem prejuizo da
autonomia das institui¢des de ensino superior, as decisdes que cumpre aquele membro do Governo adotar;
Assegurar e coordenar a prestagdao de informagdo sobre o sistema de ensino superior, sem prejuizo das
competéncias proprias conferidas a outros érgaos, servigos e organismos do Ministério da Educagao e Ciéncia;
Coordenar as agdes relativas ao acesso e ao ingresso no ensino superior;

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

Acompanhar as necessidades de qualificagdo e adequagdo das instalagdes e equipamentos do ensino superior
e da rede da agdo social;

Proceder ao registo dos ciclos de estudos de ensino superior e dos cursos de especializagado tecnoldgica;
Assegurar na area do ensino superior as relagOes internacionais e a cooperacdo internacional, sem prejuizo da
coordenacdo exercida pela Secretaria — Geral do Ministério da Educacdo e Ciéncia e das atribui¢Ges prdprias do
Ministério dos Negdcios Estrangeiros;

Promover e apoiar a mobilidade dos estudantes do ensino superior portugués no espaco europeu;

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

Proceder ao reconhecimento dos servigos de agao social no ambito da agdo social no ensino superior privado;
Assegurar a guarda e a conservacdo da documentacgdo fundamental das instituicdes de ensino superior
encerradas, sempre que, nos termos da lei, ndo seja possivel a guarda pela respetiva entidade instituidora, bem

como, proceder a emissdo dos documentos relativos ao periodo de funcionamento daquelas institui¢Ges.

Diregdo-Geral do Ensino Superior n
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1.2. Os Objetivos Estratégicos

Os objetivos estratégicos para a Diregdo-Geral do Ensino Superior foram definidos de acordo com as suas
atribuicGes e decorreram de orientagdes superiores, tendo em vista uma melhoria continua dos servigos prestados,

através da otimizagdo dos seus recursos, e visando a satisfagdo dos clientes.

Nestes termos, apresentam-se os objetivos estratégicos da DGES do ano de 2013:

Objetivo Estratégico 1

eOtimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de servigos aos
estudantes, institui¢des de ensino superior e publico em geral.

Objetivo Estratégico 2

eGarantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigcos 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.

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 2013, ora descritos, ficaram definidos no “QUAR da DGES” e foram

apresentados e analisados no Relatério de Autoavaliagdo dos Servigos, constante da PARTE | do Relatdrio de Atividades.
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Objetivo Operacional 1

eAssegurar o acesso a informacdo e a servigos eletrdnicos bidirecionais e interativos
aos estudantes e instituicOes de ensino superior

Objetivo Operacional 2

eGarantir resposta as solicitagdes dos membros do Governo (de complexidade
média ou elevada) sobre quest&es no ambito do Ensino Superior

Objetivo Operacional 3

eMelhorar os Sistemas de Informag¢do e de Comunicagdo externa

Objetivo Operacional 4

e Assegurar uma gestao orcamental fidvel e rigorosa

Objetivo Operacional 5

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

Objetivo Operacional 6

eAssegurar a avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores da DGES

Objetivo Operacional 7

e Assegurar um conjunto de politicas de gestdo da qualidade e das pessoas, visando
a qualificagdo, capacitagao e satisfagdo dos colaboradores

1.4. Relagdao 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), Diregdo de Servigos de Apoio ao Estudante (DSAE), Dire¢do de Servigos de Suporte a Rede do Ensino Superior
(DSSRES), Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo (DATA) e Divisdo de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperacédo

Internacional (DRMCI) — cujas competéncias decorrem diretamente das atribuicées da DGES.
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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 2013

Unidades Organicas

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

Assegurar o acesso a informagdo e a servigos eletronicos
bidirecionais e interativos aos estudantes e instituicées de
ensino superior

(UO)/ Diregao (DIR)

DIR, DSAE, DSSRES,
DSAES, DRMCI

Melhorar os Sistemas de Informagdo e de Comunicagdo

DIR, DSAE, DSSRES,

externa DSAES, DRMCI
Garantir resposta as solicitagdes dos membros do Governo
(de complexidade média ou elevada) sobre questdes no DIR
ambito do Ensino Superior
Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos
servigos prestados, dentro do enquadramento Assegurar uma gestdo orgamental fiavel e rigorosa DIR, DSAE
legal e institucional.
Garantir um nivel de seguranga, qualidade e DIR

disponibilidade adequados para os sistemas informaticos e
as respetivas infraestruturas tecnoldgicas de suporte

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.

Assegurar a avaliagcdo da satisfagdo dos utilizadores da
DGES

DIR, DSAE, DSSRES

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

DIR, DATA, DSAE,
DSSRES, DRMCI, DSAES
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2. ANALISE DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELAS UNIDADES ORGANICAS
DECORRENTES DOS OBJETIVOS DEFINIDOS
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DIREGAO DE SERVICOS ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

Tipologia
dos

Objetivos

Qualidade

OBIJETIVO

Melhoria continuada das
condigdes de candidatura ao
concurso nacional (CN) e aos

regimes especiais (RE) de acesso

ao ensino superior

INDICADOR

% de Reclamagdes com
provimento - CN

FORMULA DO
INDICADOR

(n2 reclamagdes c/
provimento / n2 total
de candidaturas)

Atingido: [0,5% - 3%]
Superado: <= 0,5%
N&o atingido: > 3%

Critérios de superagdo

% de Reclamagdes com
provimento - RE

(n2 reclamacgdes c/
provimento, /n? total
de candidaturas)

Atingido: [0,5% - 3%]
Superado: <= 0,5%
N3o atingido: > 3%

Eficacia

Executar as atividades

planeadas com vista a reforma

do site da DGES

Taxa de execugdo das agdes
programadas na DSAES

(N.2 de agdes
executadas/N.2 de

acgBes planeadas)

Atingido: >= 75%
Superado: >= 90%
N&o atingido: <75%

Eficacia

Upgrade da BD_ 20.E

Taxa de execugdo das agdes
planeadas na DSAES

(N.2 de agdes
executadas/N.2 de

ac¢Bes planeadas)

Atingido: >= 75%
Superado: >= 90%
N&o atingido: <75%

Eficacia

Upgrade da BD_RE

Taxa de execugdo das agdes
planeadas na DSAES

(N.2 de agbes
executadas/N.2 de
acoes planeadas)

Atingido: >= 75%
Superado: >= 90%
N&o atingido: <75%

Eficiéncia

Disponibilizagdo de modelos de

formularios eletrénicos para

requerimentos online (decorre

do Ind.1 QUAR)

Taxa de execugdo de
modelos de requerimentos

(N.2 de modelos
executados/N.2 de
modelos planeados)

Atingido: = 75%
Superado: > 75%
N&o atingido: <75%

Eficacia

Melhorar o prazo médio de

resposta aos pedidos efetuados
na plataforma de comunicagdo

eletrénica da DGES BE.COM

Tempo médio de resposta:
10 dias

(taxa média de
resposta em 2013 -
taxa média de resposta
em 2012) / (taxa média
de resposta de 2012)

Atingido: = 70%
Superado: > 70%
N&o atingido: <70%

Qualidade

Criagdo de conhecimento para

apoio a tomada de decisdo

Taxa de execugdo dos
estudos programados

(N.2 de estudos
executados/N.2 de

estudos planeados)

Atingido: >= 75%
Superado: >= 90%
N&o atingido: <75%

Qualidade

Melhorar os sistemas de
informagdo, comunicagdo e
organizagdo interna: Taxa de
cumprimento do plano de
atualizacdo das FAQ's
disponibilizadas no site da

DGES/DSAES: Criagdo de modelos
de contetidos de informagdo a

integrar na plataforma de

comunicagdo eletrénica BE.COM
e na plataforma de atendimento

telefonico

Taxa de execugdo das
acOes programadas

(N.2 de agdes
executadas/N.2 de

acBes planeadas)

Atingido: = 75%
Superado: > 75%
N&o atingido: <75%
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Objetivo 1 META

Melhoria continuada
das condigoes de

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

candidatura ao
concurso nacional 0%
(CN) e aos regimes
especiais (RE) de
acesso ao ensino .
superior Indlcador 1
% de ReclamagGes com SUPERADO

provimento no CN

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

Na prossecugdo do objetivo de melhoria continuada do sistema de candidatura através do

Concurso Nacional foi dada sequéncia as atividades desenvolvidas nos ultimos trés anos das
quais se destaca:

Melhorias significativas na pdagina do acesso ao ensino superior do portal da DGES, com
uso exclusivo de recursos humanos internos, sem realizacao de despesa, assentes em dois
vetores essenciais: a priorizagdo de informacdo e de servicos e a organizagdo de
informacdo e de servigos segundo o desenvolvimento das a¢6es do concurso nacional para
uma maior satisfacdo dos destinatarios;

Continuidade na reestruturagdo e reorganizacdo dos conteldos divulgados na area do
acesso ao ensino superior bem como a atualizagdo dos mesmos, melhoria do tempo de
atualizagdo, simplificacdo da navegacao e simplificacdo das areas de conteldos na dtica do
utilizador;

Criagdo de um site dedicado aos estudantes portugueses no Luxemburgo atenta a
importancia da emigragdo portuguesa naquele pais;

Leitura, tratamento e valida¢do dos dados;

Seriacdo e colocagdo dos candidatos com envio dos resultados e processos por via
eletronica as Instituicbes de Ensino Superior e aos Gabinetes de Acesso ao Ensino
Superior;

Continuidade no trabalho desenvolvido em conjunto com a CNAES — Comissdao Nacional
de Acesso ao Ensino Superior, com impacto relevante na qualidade da informagdo
prestada e no relacionamento com todos os interessados;

Continuidade na articulagdo com as diversas entidades e organismos intervenientes no
concurso nacional, designadamente a DGE — Dire¢do-Geral da Educagdo, o JNE — Juri
Nacional de Exames, as Secretarias Regionais de Educagdo das Regides Auténomas dos
Acores e da Madeira e as Instituicdes de Ensino Superior através dos Gabinetes de Acesso
constituidos através destas;

Continuidade na articulagdo com Instituicbes de Ensino Superior no que se refere a
informacgdo 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
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preferenciais, pré-requisitos;

e O desenvolvimento de uma prestagdo de servicos e de informagdo no relacionamento
com as IES, designadamente com os GAES que, consequentemente contribuiu para que a
DSAES se assumisse como entidade de referéncia para consulta e resolugdo de questdes,
atento a natureza e o conteudo dos contactos efetuados este ano;

e A apresentagdo de propostas de alteragdes legislativas procurando simplificar e
consolidar mecanismos de acesso ao ensino superior e garantir as condi¢cdes que
permitam a igualdade e democraticidade no acesso ao ensino superior;

e Continuidade na melhoria da qualidade técnica e juridica que abrange: fase instrutodria
dos processos, reclamagdes e fase de contencioso;

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

e Melhoria continuada na elaboragdo de normas para articulacgio com os Gabinetes de
Acesso ao Ensino Superior;

e Alteracdo do modelo de realizacdo de sessGes informativas com os diferentes Gabinetes
de Acesso ao Ensino Superior com vista a maior eficdcia na comunicagdo da informacgao;

e Upgrade da Base de Dados_20.E: Concegdo, desenvolvimento e implementagdo;

e Criacdo de um site para divulgacdo do Guia Geral de Exames;

e Introdugdo de melhorias na metodologia de prepara¢do da candidatura, com elaboragdo
de Guias de Candidatura e rece¢dao dos processos, com anadlise pelos técnicos, dos
contingentes especiais, aferindo da documentagdo e legitimagdo dos dados, com
posterior inser¢ao no sistema;

e Alteragdo na metodologia de trabalho da Comissdao de Peritos do contingente especial
para portadores de deficiéncia fisica ou sensorial, com vista a melhor tomada de decisdo;

e Resolugdo de alteragdes supervenientes ocorridas no ambito do ensino secundario;

e Realizacdo das acbes planeadas no que respeita aos interlocutores/parceiros no ambito
do artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro, com realizagdo de
reunides de articulagdo;

e Continuagdo de estudo dos diferentes regimes de ensino secundario estrangeiro com
relevancia para a boa aplicacdo do artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de
setembro, com elaboragdo de um guia pratico organizado por sistemas e programas
educativos;

e Reformulagdo do atendimento publico presencial, na dtica do atendimento personalizado,
com criacdo de agenda, dando-se continuidade a melhoria das metodologias aplicadas no
ambito dos diferentes canais de comunicacdo;

A DSAES desenvolveu 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 estudantes/candidatos e visando a prevenc¢do 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
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boa informagdo para uma boa decisdo. Destacando-se ainda:

e Elevado grau de satisfagdao dos utilizadores;

e Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacao;

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

e Otimizac¢do do custo/beneficio nos pedidos de informag&o;

e Simplificagdo e desmaterializagdo de processos;

e Reforco da eficiéncia dos servigos.

De igual modo, e neste seguimento, na Otica de aperfeicoamento continuou-se o trabalho

referente a articulagdo estreita e permanente com os servigos intervenientes no processo de

acesso ao ensino superior, o que se mostrou crucial para a concretizagdo com sucesso das

acdes que lhe foram cometidas e que foram evidentes nos resultados obtidos. Destaque-se,

neste ambito, o papel dos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior, como servigos

descentralizados, que mereceram uma atengdo constante por parte da DSAES, revelando-se

positiva esta articulagao.

ANALISE DO DESVIO

Tendo em conta o numero de candidaturas apresentadas no Concurso Nacional, que perfez
um total de 62.619, verifica-se um resultado positivo no que respeita ao nimero de
reclamagdes objeto de provimento por causa imputavel ao servigo.

Efetivamente, no ambito das trés fases do Concurso Nacional ndo houve apresentagdo de
reclamagdes o que se traduz em 0% de reclamagdes 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
comunicacdo da Unidade Organica.

E ainda, por um lado, ao elevado nivel de motivacdo dos colaboradores da DSAES que
determinou o desempenho da missdo de informacgdo e esclarecimento, procurando-se dotar
os interessados das informacgGes e materiais necessarios. Foi determinante igualmente a nivel
organizacional, o rigor empregue na realizagcdo das tarefas.

Manteve-se decisiva a missdo de informacdo levada a cabo diretamente, através dos varios
meios de comunicacdo da DGES, bem como indiretamente, através de servicos
desconcentrados, os quais permitiram a prevenc¢do dos problemas.
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Objetivo 1 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Melhoria continuada
das condigoes de

candidatura ao
concurso nacional
(CN) e aos regimes
especiais (RE) de
acesso ao ensino

BT Indicador 2

[0,5%-3%]

166%

% de Reclamagdes com
provimento nos RE

SUPERADO

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

Na prossecucdo do objetivo de melhoria continuada do sistema de candidatura através dos
Regimes Especiais foi dada sequéncia as atividades desenvolvidas nos ultimos trés anos das
quais se destaca:

e Melhorias significativas na pagina do acesso ao ensino superior do portal da DGES, com
uso exclusivo de recursos humanos internos, sem realizagdo de despesa, assentes em dois
vetores essenciais: a priorizagdo de informacdo e de servicos e a organizagdo de
informacdo e de servigos segundo o desenvolvimento das a¢des do concurso nacional para
uma maior satisfacdo dos destinatarios;

e Continuidade na reestruturagdao e reorganizagao dos conteudos divulgados na area do
acesso ao ensino superior bem como a atualizacdo dos mesmos, melhoria do tempo de
atualizagdo, simplificacdo da navegacao e simplificacdo das areas de conteldos na dtica do
utilizador;

e Leitura, tratamento e validacdo dos dados;

Seriacdo e colocagdo dos candidatos com envio dos resultados e processos as Instituicdes
de Ensino Superior e aos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior;

e Continuidade na colaboragdo informal desenvolvida com a CNAES — Comissao Nacional de
Acesso ao Ensino Superior com impacto relevante na qualidade da informacgado prestada e
no relacionamento com todos os interessados, designadamente particulares e
Embaixadas dos paises de lingua oficial portuguesa;

e Continuidade na articulacdo com as diversas entidades e organismos intervenientes,
designadamente a DGE — Dire¢do-Geral da Educacdo, o JNE — Juri Nacional de Exames, as
Secretarias Regionais de Educac¢do das RegiGes Auténomas dos Acores e da Madeira e as
Instituicdes de Ensino Superior através dos Gabinetes de Acesso constituidos através
destas;

e Melhoria na colaboragdo, criando-se um relacionamento de proximidade com as
representac¢oes diplomaticas portuguesas no estrangeiro, com as Coordenagdes do Ensino
Portugués no Estrangeiro e com Escolas Europeias e Portuguesas no estrangeiro e ainda
com o Instituto Camdes e Fundagdo Calouste Gulbenkian;
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Desenvolvimento de uma prestagdo de servigos e de informagao no relacionamento com
as |ES, designadamente com os GAES que, consequentemente contribuiu para que a
DSAES se assumisse como entidade de referéncia para consulta e resolugdo de questdes,
atento a natureza e o conteudo dos contactos efetuados este ano;

Continuidade na divulgagcdo da informacgédo relevante para a candidatura, quer através da
internet quer através de guias informativos;

Continuidade na 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
realizacdao de reunides de coordenagao;

Introdugdo de melhorias na metodologia aplicada no relacionamento com as embaixadas
estrangeiras no ambito destes regimes, designadamente, com a realizagdo de reunides
individuais de esclarecimento;

Upgrade da BD_RE: Concecdo, desenvolvimento e implementacdo;

Preparagdo da candidatura;

Rececdo dos processos e tratamento dos dados, com analise dos processos pelos técnicos,
aferindo da documentagdo e posterior validagao dos dados e da candidatura;

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

Elaboragdo de pautas, respetiva homologacdo e divulgacdo;

Melhoria da simplificagdo e qualidade técnica na analise juridica que abrange: fase
instrutdria dos processos, reclamacgdes e fase de contencioso;

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

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

Emissdo de documentos estatisticos e elaboracdo de estudos referentes a todos os
regimes especiais de 2007 a 2012 — atualizagdo da situagdo académica;

Emissdao de documentos estatisticos e elaboragdo de estudos referentes a todos os
regimes especiais em 2013.

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 estudantes/candidatos e visando a

prevengao de problemas.

Por outro lado, foi também possivel disponibilizar, sobretudo aos candidatos, informagédo mais

completa e atualizada em tempo real, online, no site da DGES, o que veio permitir, cada vez

mais, uma boa informacgdo para uma boa decisdo. Destacando-se ainda:

Elevado grau de satisfacdo dos candidatos e parceiros;

Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacéo;

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

Melhoria na instrugdo dos processos dos candidatos bolseiros provenientes dos paises de
lingua oficial portuguesa;
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e Otimizac¢3o do custo/beneficio nos pedidos de informag&o;

e Reforco da eficiéncia dos servigos.

Tendo em conta o nimero de candidaturas apresentadas no dmbito dos Regimes Especiais,

que perfez um total de 751, verifica-se um resultado positivo no que respeita ao nimero de
ANALISE DO DESVIO  reclamagdes objeto de provimento por causa imputdvel ao servigo.

Efetivamente, no ambito dos Regimes Especiais ndo houve apresentagdo de reclamagdes o

que se traduz em 0% de reclamacgdes deferidas, valor inferior ao limite de 0,5%, fixado para

superagao.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 2

Executar as
atividades planeadas

100 %
com vista a reforma
do site da DGES [75% - 89%] 112 %

Indicador 3

Taxa de execugdo das
agoes programadas na SUPERADO
DSAES

e Foram efetuadas significativas melhorias na pdgina do acesso ao ensino superior do portal

da DGES com uso exclusivo de recursos humanos internos e sem realizagdo de despesa, na

Gtica da prestagdo de servigdes e de informagdo, visando compensar os procedimentos

previstos para a reciclagem do site:

_ Na 6tica da criagdo de novos suportes comunicacionais foi criado um site dedicado aos

estudantes portugueses no Luxemburgo atenta a importancia da emigra¢do portuguesa

naquele pais;

_ Deu-se continuidade a pratica de assegurar a atualizacdo, ao dia, dos contetddos que
ATIVIDADES integram todas as dreas de competéncias da DSAES, tanto na dética da prestagdo de

DESENVOLVIDAS informacdo, como na ética da prestacdo de servigos;

_ Deu-se continuidade com introdugdo de melhorias, desighadamente com a priorizagdo e

simplificacdo na organizacdo de conteudos informativos direcionados e segmentados por

entidade destinataria;

_ Deu-se continuidade com introdu¢do de melhorias no processo ja em curso ha trés anos

de simplificacdo de acesso aos conteldos através da otimizacdo da navegabilidade;

_ Deu-se continuidade, com introdu¢do de melhorias na publicagdo de guias de

informacdo, assegurando em cada um deles, a disponibilizacdo em varios formatos — site,

e-book, pdf, com vista a maior satisfacdo dos estudantes e demais destinatarios DGES.
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Na prossecugdo das suas competéncias a DSAES deu continuidade a uma das suas grandes

prioridades: a melhoria da eficiéncia na 6tica da prestagdo de servicos informativos de

qualidade, atenta a variedade dos seus destinatarios.

A DSAES desenvolveu as agdes numa logica de aperfeicoamento dos processos e dos

procedimentos, pretendendo corresponder as exigéncias de qualidade da informagdo e a

satisfagdo das pretensGes dos interessados.

Por outro lado, foi também possivel disponibilizar, sobretudo aos candidatos, informacao

online mais completa e atualizada em tempo real.

Destacando-se ainda:

Elevado grau de satisfacdo dos utilizadores mediante a prestagdo de servigos de
qualidade;

Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacéo;

Maior transparéncia no relacionamento com os parceiros;

Otimizagdo do custo/beneficio nos pedidos de informacao;

Reforgo da eficiéncia dos servigos.

ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as a¢des programadas e ndo programadas.

Objetivo 3

Upgrade da BD_20.E
[75% - 89%]

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100 %
112 %

Indicador 4

Taxa de execugdo das
acoes planeadas na DSAES

SUPERADO

Com o objetivo de dar continuidade a otimizacdo no relacionamento entre a DSAES e os

parceiros privados no ambito da aplicacdo do artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25

de setembro, foram desenvolvidas as seguintes atividades:

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

e Concegdo, desenvolvimento e implementagdo da Base de Dados_20.E;

e Continuagdo do estudo dos diferentes regimes de ensino secundario estrangeiro com
relevincia para a boa aplicacdo do artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25
de Setembro, com a criagdo de um guia pratico organizado por sistema e programa
de ensino;

e Reorganizagdo dos procedimentos internos de rececdo, distribuicdo, analise técnico-
juridica e de procedimentos de controlo dos requerimentos para aplicacdo do
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disposto no artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de 25 de setembro;
Preparagdo dos processos de candidatura, no ambito do concurso nacional;
Preparacdo e elaboragdo dos conteudos informativos destinados as reuniGes de
articulagdo com diferentes interlocutores /parceiros;

Realizagdo de reunides de articulagdo com diferentes interlocutores /parceiros.

ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as agGes planeadas.

Objetivo 4
Upgrade da BD_RE

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 5

Tal(a de execugdo das SUPERADO
acoes planeadas na DSAES

100 %
112 %

Com o objetivo de dar continuidade a otimizagdo no relacionamento entre a DSAES e os

parceiros no ambito dos regimes especiais e com vista a conferir maior seguranca juridica em

todo o procedimento administrativo (desde a apresentagdo da candidatura a emissdo de

pauta de colocagdo) foram desenvolvidas as seguintes atividades:

ATIVIDADES i
DESENVOLVIDAS

Desenho e conceg¢do, desenvolvimento e implementac¢do da Base de Dados_RE;
Reorganizagdo dos procedimentos internos de recegdo, distribuigdo, analise técnico-
juridica e de procedimentos de controlo dos processos de candidatura;

Preparagdo dos processos de candidatura;

Seriacdo e colocacdo dos requerentes de acordo com as opc¢Ges indicadas e
atendendo ao numero de vagas;

Elaboragao de pautas, respetiva homologacdo e divulgagao;

Melhoria na simplificagdo dos procedimentos e na seguranga juridica e na tomada de
decisdo, com diminuicdo de erro - Melhoria da simplificacdo e qualidade técnica na
anadlise juridica que abrange: fase instrutéria dos processos, reclamagdes e fase de
contencioso;

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

Rececdo e tratamento dos processos devolvidos pelas IES, referentes a alunos

colocados que ndo efetuaram matricula;

Melhoria na emissdo de documentos estatisticos e elaboragdo de estudos referentes
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a todos os regimes especiais de 2007 a 2012 — atualizagdo da situagdo académica;
e  Melhoria na emissdao de documentos estatisticos e elaboragdo de estudos referentes

a todos os regimes especiais em 2013.

ANALISE DO DESVIO Foram executadas todas as a¢Ges planeadas.

Objetivo 5 META RESULTADO TAXA DE REALIZAGCAO

Disponibilizagdo de
modelos de

formularios
eletronicos para

requerimentos
online [75% ]

(decorre do Ind.1 ;
QUAR) Indicador 6

100 %
133 %

Taxa de execugao de
modelos de SUPERADO
requerimentos

No desenvolvimento das agGes planeadas foram disponibilizados os formularios planeados:

* Requerimento para aplicagdo do disposto no artigo 20.2-A do Decreto-Lei n.2 296-A/98, de
DESENVOLVIDAS 25 de setembro;

¢ Modelo para pedido de Ficha de Ativagao disponibilizada aos GAES.

ATIVIDADES

Foram disponibilizados os formularios planeados.
ANALISE DO DESVIO  Os formuldrios disponibilizados online foram desenvolvidos na perspetiva evolutiva da
simplificacdo e desmaterializagcdo de processos, associada a uma maior celeridade e refor¢o da

eficiéncia dos servigos.
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Objetivo 6 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Melhorar o prazo
médio de resposta

aos pedidos
efetuados na

plataforma de
comunicagdo
eletrénica da DGES
BE.COM Indicador 7

Tempo médio de resposta:
10 dias

100 %
143%

SUPERADO

Manutencdo da atividade principal consubstanciada no desenvolvimento de um sistema de
gestdo e monitorizacdo de correio eletrénico com prévia criagdo e sele¢do de contetdos.
As atividades desenvolvidas concentraram-se em duas ldgicas essenciais:
e Prestacdo de informacdo de valor;
e Prestacdo de informagdo em tempo util, com aperfeicoamento e criagdo de novos
ATIVIDADES )
conteudos.
DESENVOLVIDAS Consubstanciadas nas seguintes acdes:
e Esforgo acrescido com vista a reducdo do tempo de resposta para melhoria da
satisfacdo dos interessados;
e Monitorizagdao permanente;
e Continuidade na criagdo de modelos de resposta pré-elaborados com vista a reducdo

de tempo e eficiéncia e eficicia na resposta.

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

O desenvolvimento do presente objetivo teve principais reflexos na:
ANALISE DO DESVIO ® Eficiéncia processual, no que se refere ao tempo e qualidade de servigos prestados;
e Melhoria da imagem da DGES/DSAES;
e Maior satisfacdo dos destinatarios que encontram, a todo o tempo, resposta para as suas
questdes, pela qualidade da informagdo disponibilizada nas perguntas frequentes;

e Diminuicdo de custos na gestdo de documentos fisicos e/ou eletronicos.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 7

Criagdo de
conhecimento para

100 %
apoio a tomada de
decisdo [75% - 89%] 112 %

Indicador 8

Taxa de execugao dos
estudos programados

SUPERADO

No decorrer de 2013 a DSAES desenvolveu os estudos planeados os quais se passam a
enumerar:
ATIVIDADES e Concurso Nacional de Acesso: 2013 em NUumeros;
DESENVOLVIDAS e Candidatura Online — Estatisticas Diarias - 1.2 fase, 2.2 fase e 3.2 fase;
e Regimes Especiais — Todos os Regimes: 2007 a 2012 —situa¢do académica;
e Regimes Especiais 2013;

e Contingente Especial para Portadores de Deficiéncia fisica ou Sensorial: 2007 a 2013.

ANALISE DO DESVIO Foram realizados os estudos planeados.

Objetivo 8

Melhorar os sistemas de
informacgdo, comunicagdo e
organizagdo interna: Taxa de
cumprimento do plano de

atualizagdo das FAQ's
disponibilizadas no site da [75% ]
DGES/DSAES: Criagdo de Indicador 9

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100 %
133 %

modelos de contetuidos de
informagdo a integrar na Taxa de

plataforma de comunicagdo X =
eletrénica BE.COM e na € ScuGao das SUPERADO
plataforma de atendimentg acoes
telefénico programadas

Na dtica de aperfeicoamento e continuidade foram desenvolvidas as seguintes atividades:
ATIVIDADES e Continuidade, com introducdo de melhorias ao processo de atualizacdo das FAQ's em
todas as matérias da sua competéncia. As melhorias consistem na atualizagdo das FAQ's,
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DESENVOLVIDAS

em simultaneo com o desenvolvimento dos calenddrios de agdes do concurso nacional e
regimes especiais;

Quanto a plataforma de comunicagdo eletronica BE.Com, desenvolveu-se esforgo
acrescido com vista a reducdo do tempo de resposta para melhoria do grau de satisfagdo
dos interessados;

Monitorizagdo permanente da plataforma BE.COM;

Continuidade na criagdo de modelos de resposta pré-elaborados com vista a reducgdo de
tempo e eficiéncia e eficacia na resposta no ambito da plataforma BE.COM;

Reformulagdo do atendimento presencial na ética do atendimento personalizado com
criacdo de agenda;

Continuidade na organizacdo do servico de frontoffice no atendimento telefonico e
correio eletrénico;

Continuidade na organizacdo do servico de backoffice para atendimento presencial,
telefénico e correio eletrénico;

Ativacdo da linha de atendimento backoffice quando justificada por razdes especificas de
natureza técnica ou juridica (continuagdo);

Foram executadas as a¢Ges programadas.

Com os resultados obtidos verificou-se:

ANALISE DO DESVIO  *

Elevado grau de satisfacdo do publico;

Significativo fortalecimento do reconhecimento e reputacdo da competéncia da DSAES
como interlocutor junto dos destinatarios publicos e privados;

Prestacao de informagdo util e de valor acrescentado aos interessados;

Cumprimento das exigéncias de qualidade de informacao;

Maior transparéncia no relacionamento com os destinatarios;

Otimizagdo do custo/beneficio na prestacdo de informacdo;

Reforgo de eficiéncia dos servigos;

Elevado grau de satisfagdo dos colaboradores;

Melhoria da organizagdo interna da unidade organica.
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OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

ATIVIDADES PREVISTAS RESULTADO

Periodo

Concurso
Nacional

Resolugdo de alteragdes supervenientes ocorridas no ambito do ensino secundario —

Ensino Profissional:

- Ensino Superior Publico — Verificagdo de candidaturas com utilizagdo de Fichas ENES

emitidas irregularmente pelos estabelecimentos de ensino secundario.

- Ensino Superior Privado:

e  Levantamento de todos os alunos colocados em todos os cursos de todas as
instituigdes;

e  Verificagdo das condiges de acesso ao ensino superior;

. Notificagdo aos estabelecimentos de ensino superior privado de todos os alunos
em situagdo irregular.

Resolugdo de alteragBes supervenientes ocorridas no ambito do ensino secundario —

Ensino Recorrente: Cumpridas

- Promogdo de todos os atos necessarios a execugdo de sentencas judiciais transitadas todas as agdes

em julgado:

. Pedido de informagdo atualizada ao JNE;

e  Avaliagdo da situagdo de todas as candidaturas dos estudantes abrangidos;

e  Avaliagdo das situagBes de recolocagdo de estudantes: exclusdo e manutengdo de
colocagao;

. Notificagdo das recolocagBes em novo par instituicdo/curso: abrange notificacdo a
IES e notificagdo do aluno;

. Outras notificagdes aos interessados;

e Qutras notificagGes as instituigdes;

e  Colaboragdo prestada as IES no que respeita aos procedimentos decorrentes da
execugdo de sentenga.

Anual

Site da DGES

Foram efetuadas significativas melhorias na pagina do acesso ao ensino superior no
Portal da DGES com uso exclusivo de recursos humanos internos e sem despesa, na
Stica de prestagdo de servigos e de informagdo, que compensaram os procedimentos
previstos para a reciclagem do site:

- Na 6tica da criagdo de novos suportes comunicacionais foi criado um site dedicado em
especial aos estudantes portugueses no Luxemburgo, atenta a importancia da
emigragdo portuguesa naquele pais;

- Deu-se continuidade a pratica de assegurar a atualizagdo, ao dia, dos contetdos que

. i . L N Cumpridas
integram todas as areas de competéncia da DSAES, tanto na Gtica da prestagdo de

. x - « . todas as agdes
informagdo como na 6tica da prestagdo de servigos;

- Deu-se continuidade, com introdugdo de melhorias, na organizagdo de contetdos
informativos direcionados e organizados por entidade destinataria;

- Deu-se continuidade, com melhorias no processo ja em curso, ha trés anos, de
simplificacdo de acesso aos contetdos através da otimizagdo da navegabilidade;

- Deu-se continuidade, com introdugdo de melhorias, na publicagdo de Guias de
informagdo, assegurando em cada um deles, a sua disponibilizagdo em varios formatos —
site, e-book, pdf, com vista a maior satisfagdo dos estudantes e demais destinatérios.

Anual

EVOLUGCAO DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos da DSAES n&o sofreram qualquer alteragdo no decorrer do ano de 2013.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

Tipologia
dos

Objetivos

Eficacia

Eficacia

Eficiéncia

Eficiéncia

Eficacia

OBIJETIVO

Desenvolver o Plano de
criagdo/ atualiza¢do dos
contetdos online da
competéncia da DSSRES com
qualidade e dentro dos prazos
definidos

Garantir a prestacdo de
informagdo no ambito das
competéncias da DSSRES

Garantir a gestdo de processos
relativos a rede de instituigoes
de ensino superior com
qualidade e dentro dos prazos
previstos

Garantir a gestdo de processos
relativos a oferta formativa
com qualidade e dentro dos

prazos previstos

Desenvolver o Plano de
organizagdo dos espolios
académicos dos

INDICADOR

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas
(Ponderacao: 8,3%)

Iniciativas inovadoras
concretizadas (nimero)
(Ponderacao: 8,3%)

Taxa de melhoria do prazo
médio de resposta aos pedidos
efetuados no Be.Com, da
competéncia da DSSRES
(Ponderagao: 8,3%)

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas
(Ponderagdo: 8,3%)

RIP e outras alteragdes: Taxa
de processos concluidos ou
pendentes por motivos ndo
imputdveis a DSSRES
(Ponderagdo: 6,25%)

Infraestruturas: Taxa de
processos concluidos ou
pendentes por motivos ndo
imputdveis a DSSRES
(Ponderagdo: 6,25%)

Cursos: Taxa de processos
registados, concluidos ou
pendentes por motivos ndo
imputdveis a DSSRES
(Ponderagdo: 6,25%)

Vagas: nivel de avaliagdo das
atividades de fixagao,
comunicagdo, aumento e
divulgacdo de vagas nas IES
(Ponderagdo: 6,25%)

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas
(Ponderagdo: 8,3%)

FORMULA DO
INDICADOR

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas

Numero de iniciativas
inovadoras concretizadas

(Tempo médio de
resposta em 2012 -
tempo médio de
resposta em 2013) /
(tempo médio de
resposta em 2012)

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas

(n.2 de processos
concluidos ou pendentes
por motivos ndo
imputaveis a
DSSRES/total de
processos em aberto)

(n.2 de processos
concluidos ou pendentes
por motivos ndo
imputaveis a
DSSRES/total de
processos em aberto)

(n.2 de processos
concluidos ou pendentes
por motivos ndo
imputaveis a
DSSRES/total de
processos em aberto)

Nivel de avaliagdo das
atividades

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas

Critérios de superagao

Atingido: = [3 - 4]
Superado:> 4
N&o atingido: <3

Atingido: =1
Superado:> 1
N&o atingido: <0

Atingido: [10% - 20%]
Superado:>20%
N&o atingido: <10%

Atingido: [3 —4]
Superado:>4
N3o atingido: <3

Atingido: [80% a 90%)]
Superado:>90 %
N3o atingido: <80 %

Atingido: [80% a 90%]
Superado:>90 %
N3o atingido: <80 %

Atingido: [80% a 90%]
Superado:>90 %
N&o atingido: <80 %

Atingido: [3 — 4]
Superado:> 4
N3o atingido: <3

Atingido: [3 - 4]
Superado:> 4
N&o atingido: <3
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estabelecimentos encerrados  Taxa de execucdo das N2 de atividades Atingido: = 50%
e garantir a emissdo de atividades previstas executadas / N2 de Superado:> 50%
documentagao (Ponderagdo: 8,3%) atividades previstas N&o atingido: <50%
Nivel de satisfagdo dos Cumprido: 7

Nivel de satisfagdo dos

colaboradores da DSSRES Superado:>7
. o colaboradores da DSSRES . i
Qualidad Garantir a satisfacio dos (12,5%) N3&o Cumprido: <7
ualidade
stakeholders da DSSRES Nivel de satisfacdo dos . Atingido: 7
" Nivel de satisfagdo dos
utilizadores do INDEZ - Superado:> 7
- utilizadores do INDEZ
(Ponderagdo: 12,5%) N&o atingido: <7
Objetivo 1 META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Desenvolver o Plano de
criagdo/ atualizacdo
dos contetidos online 3
da competéncia da
DSSRES com qualidade
e dentro dos prazos
definidos .
Indicador 1
Nivel de avaliagao das
atividades desenvolvidas
e Atualizacdo de conteudos;
ATIVIDADES ¢

e Criacdo de novas FAQ's.
DESENVOLVIDAS

Foi atingido o valor de acordo com o previsto, o qual permitiu:
i - Informacdo atualizada e simplificada;
GLL B Lol el Maior transparéncia na comunicagao;
- Incremento da taxa de servigos eletrénicos no ambito do ensino superior;

- Melhor presta¢do de informagao, e em menor espago de tempo.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 1

Desenvolver o Plano de
criagdo/ atualizagdo

dos contetidos online

da competéncia da
DSSRES com qualidade 1
e dentro dos prazos

definidos i
Indicador 2

100%

Iniciativas inovadoras
concretizadas (nimero)

ATIVIDADES e Entrada em producdo do formuldrio para pedido online de declaragdo de

reconhecimento de instituicdo e curso superior.
DESENVOLVIDAS

Foi atingido o valor de acordo com o previsto, o qual permitiu:

ANALISE DO DESVIO Melhoria dos tempos de resposta: de 3 dias em 2012 para 2,39 dias em 2013;

- Possibilidade de desmaterializagdo de um procedimento

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 2

Garantir a prestagao
de informagdo no
ambito das
competéncias da
DSSRES Indicador 3

[10% - 20%

235%

Taxa de melhoria do prazo
médio de resposta aos
pedidos efetuados no SUPERADO
Be.Com, da competéncia
da DSSRES

Diregdo-Geral do Ensino Superior n



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

108%

Objetivo 2
Garantir a prestagao

de informagdo no
ambito das
competéncias da
DSSRES

Indicador 4

Nivel de avaliagdo das
atividades desenvolvidas

SUPERADO

e Reforco das equipas de prestacdo de informacdo e de atendimento;
e Acompanhamento periddico da equipa de prestagdo de informacgao;
e Atualizagdo de conteudos no site;

ATIVIDADES e Reformulagdo de respostas padrdo no Be.Com;

DESENVOLVIDAS e Resposta a 1.348 dos 1391 pedidos de informagdo através do Be.Com (97%)
e Atualiza¢do de FAQ no Be.Com;
e Procedimentos de gestdo de tickets no Be.com;
e Emissdo de 610 declara¢do de reconhecimento de instituicdo de ensino superior e
curso conferente de grau, com emolumentos cobrados no valor de 6.963€.

O esforgo e orientagdo das equipas para responder em tempo Util as solicitagdes dirigidas a
DGES através do balcdo eletrénico foi um fator fundamental na execugdo destes indicadores,
o qual permitiu:
i - Reforgo da eficiéncia dos Servigos

G G) 2L Informacdo atualizada e simplificada;

- Maior transparéncia na comunicagao;

- Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;

- Aumento da receita prépria da DGES;

- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

Diregdo-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 3

Garantir a gestdo de

processos relativos a
rede de instituicoes
de ensino superior
com qualidade e .
dentro dos prazos Indicador 5

previstos

[80% a 90%]

103%

RIP e outras alteragées:
Taxa de processos
concluidos ou pendentes SUPERADO
por motivos nao
imputaveis a DSSRES

Reconhecimento de interesse publico (RIP) de estabelecimentos privados (novos e alteragdes):
- Apreciagdo técnica:
v' 7 pedidos de altera¢do de natureza;
v' 2 pedidos de RIP;
DESENVOLVIDAS v' 1 pedido de altera¢do do RIP;
- Preparagdo de:

ATIVIDADES

v' 7 projetos de decreto-lei, todos publicados;
v' 2 propostas de indeferimento do pedido de RIP.

O esforgo e orientacdo das equipas foi um fator fundamental na execugdo deste indicador, o
) qual permitiu:
e Reduc¢do do tempo médio de apreciagao;
- Melhoria do nivel de servigo prestado as IES;

- Procedimentos definidos e simplificados.
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META

Objetivo 3
Garantir a gestdo de

processos relativos a
rede de instituicoes
de ensino superior

com qualidade e

dentro dos prazos Indicador 6
previstos

[80% a 90%]

Infraestruturas: Taxa de
processos concluidos ou
pendentes por motivos
nao imputdaveis a DSSRES

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

InstalagOes de estabelecimentos privados:

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

Apreciacdo técnica de instalacGes de 14 estabelecimentos, com realizacdo de visita
técnica;

Apreciacdo técnica de instalagGes para de 2 pedidos de RIP, com realizagdo de visita
técnica;

Preparacdo de 7 propostas de autorizacdo de instalagdes.

InstalagOes de instituicGes publicas:

Apreciacdo técnica de 1 programa preliminar;

Apreciacdo técnica de 3 projetos de execugdo, dos quais 2 com proposta final;
Apreciacdo técnica de 2 processos de aquisicdo de instalagdes, com visita técnica e
elaboracdo de proposta final;

Visita e aprecia¢do técnica de instalagdes de 4 instituicdes para efeitos de verificacdo
de necessidades de adaptagdo, ampliagdo ou requalificacdo.

Foi atingido o valor de acordo com o previsto, visando:

ANALISE DO DESVIO - Redugdo do tempo médio de apreciacdo;
- Melhoria do nivel de servigo prestado as IES;
- Procedimentos definidos e simplificados.
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Objetivo 4

Garantir a gestdo de

processos relativos a

oferta formativa com
qualidade e dentro

dos prazos previstos Indicador 7

Cursos: Taxa de processos
registados, concluidos ou
pendentes por motivos
nao imputdaveis a DSSRES

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

[80% a 90%]

106%

SUPERADO

- Registo de 149 dos 155 pedidos de registo de ciclos de estudos acreditados (51

licenciaturas, 2 mestrados integrados, 75 mestrados e 21 doutoramentos);

- Recegdo e andlise de 505 pedidos de alterages a ciclos de estudos ao abrigo do

regime anterior ao Decreto-Lei n.2 115/2013;

- Registo de 14 dos 52 pedidos de alteragao a ciclos de estudos;

- Dos 101 pedidos registo de criagdo de CET:

v

ATIVIDADES 4

DESENVOLVIDAS v

v

44 foram registados;

25 foram indeferidos, arquivados ou a IES desistiu;

3 aguardam parecer de entidades externas por se enquadrarem em dreas
cuja profissao é regulamentada;

32 aguardam o envio de elementos ou estdao em andlise;

- Dos 115 pedidos registo de alteragdo de CET:

v

AN

64 foram registados;

16 foram indeferidos, arquivados ou a IES desistiu;

35 aguardam o envio de elementos ou estdao em andlise;

Apoio técnico as 10 reunides da Comissdo Técnica para a Formacgao
Tecnoldgica Pés-secunddria

O esforcgo e orientacdo das equipas foi um fator fundamental na execugdo deste indicador, o

ANALISE DO DESVIO  qual possibilita:

- Melhoria do nivel de servigo prestado as IES;

- Garantia das dindmicas de atualizagdo e promocéao da oferta formativa de ensino superior.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

105%

Objetivo 4

Garantir a gestdo de
processos relativos a
oferta formativa com

qualidade e dentro X

dos prazos previstos Indicador 8
Vagas: nivel de avaliagdo
das atividades de fixagao,
comunicagdo, aumento e SUPERADO
divulgacao de vagas nas
IES

- Elaboragdo de inquérito as IES sobre o niumero de inscritos em ciclos de estudos no ano
letivo 2102-2013;

- Preparagdo dos ficheiros para comunica¢cdo das vagas fixadas pelos estabelecimentos
privados;

- Apreciacdo técnica das vagas comunicadas para os concursos institucionais de formagao
inicial e divulgagdo no site;

ATIVIDADES

DESENVOLVIDAS

- Preparagdo dos ficheiros para comunica¢cdo das vagas fixadas pelos estabelecimentos
publicos para o concurso nacional e aplicagdo e verificagdao dos critérios fixados;

- Apreciagdo técnica das vagas indicadas para o concurso nacional face aos critérios fixados;

- Preparagdo de output para Concurso nacional de acesso;

- Elaboragdo do elenco dos ciclos de estudos congéneres;

- Apreciacdo de pedidos de aumento de vagas na formagao inicial;

- Elaboragdo de inquérito a todas as IES sobre o nimero de inscritos em ciclos de estudos no
ano letivo 2103-2014.

O esforgo e orientacdo das equipas foi um fator fundamental na execugdo deste indicador, o

ANALISE DO DESVIO  qual possibilita:

- Melhoria do nivel de servigo prestado as IES;
- Garantia das dinamicas de atualizacdo e promocdo da oferta formativa de ensino superior
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Objetivo 5

Desenvolver o Plano
de organizagdo dos

espolios académicos
dos
estabelecimentos
encerrados e
garantir a emissao

de documentacéo Indicador 9

Nivel de avaliagdo das

atividades desenvolvidas

Objetivo 5

Desenvolver o Plano
de organizagao dos
espolios académicos
dos
estabelecimentos
encerrados e
garantir a emissao

de documentagio Indicador 10

Taxa de execugdo das
atividades previstas

META

META

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

108%

SUPERADO

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

120%

SUPERADO

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

- Apreciagdo de 253 pedidos de emissdao de documentos certificativos de atividades realizadas
nos estabelecimentos encerrados, tendo-se cobrado 10.971€;

- Registo de 446 novos pedidos e monitorizagdo dos ja existentes.

- Apreciacdo e resposta a pedidos de informagao de tribunais e outros organismos publicos;

- Resposta a 496 dos 506 pedidos de informagdo via Be.Com (98%);

- Planeamento das atividades de organizacdo e concentra¢do dos espdlios académicos;

- 3.2 Recolha da maior parte do espdlio dos estabelecimentos da SIPEC (237 metros lineares);

- Planeamento de atividades de organiza¢do dos espdlios no dmbito do programa de estagios
profissionais;

- Organizagdo de parte dos espdlios académicos, indexacdo de processos de alunos, docentes,
inventariacdo de diplomas, certificados e certiddes.

ANALISE DO DESVIO

O esforgo e orientacdo das equipas foi um fator fundamental na execugdo deste indicador, o
qual possibilita:

- Aumento da receita prdpria da DGES;

- Redugdo do tempo de espera para resposta a um pedido de emissdo de documentagdo de
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um estabelecimento de ensino encerrado e consequente melhoria do nivel de servigo
- Otimizag3do do custo/beneficio nos pedidos de informacéo;

- Simplificagdo e desmaterializagdo de processos;

- Reforgo da eficiéncia dos Servigos.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 6

Garantir a satisfagdo
dos stakeholders da
Indicador 11

Nivel de satisfagao dos
colaboradores da DSSRES

- 114%

SUPERADO

e Promocdo de um espirito de grupo e um clima organizacional propicio a participacdo
e cooperagao;

e  Estimula-se a iniciativa e a autonomia, delegando tarefas e fomentado a partilha de
responsabilidades.

ATIVIDADES e Procura-se distribuir responsabilidades e de tarefas pelos colaboradores de acordo
DESENVOLVIDAS com as suas competéncias e motivagdo, otimizando o potencial individual;

e Atendendo a diversidade de atividades, ha uma de identificar as prioridades e
objetivos pretendidos;

e  Procura-se manter um acompanhamento muito proximo das equipas nas suas
diversas atividades.

O desvio positivo apresentado permite:

A bESL Poder direcionar melhorias de acordo com as necessidades;

- Melhorar o desempenho e motivacdo dos colaboradores.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

109%

Objetivo 6

Garantir a satisfagdo
dos stakeholders da
DSSRES

Indicador 12

Nivel de satisfagao dos
utilizadores do INDEZ

SUPERADO

- Avaliagdo das sugestGes de melhorias do ano anterior a introduzir na Plataforma;
- Desenvolvimento das melhorias, de atualizagGes a plataforma, documentos técnicos
e tabelas;

- Elaboragao de testes e corregdes;

- Apoio ao preenchimento, submissao e valida¢do da informagao

- Verificagdo de dados e corre¢des necessarias

- Elaboragdo de andlises para efeitos de elaboragdao do orgamento de funcionamento
ATIVIDADES das instituicdes de ensino superior publicas;

DESENVOLVIDAS - Realizagdo de questionario de avaliagdo da satisfagao dos utilizadores da plataforma
INDEZ, tendo-se obtido uma taxa de resposta de 33% do qual se destacam os
seguintes resultados:

v" Nivel de importancia do INDEZ: para a instituicdo 7,5 (7,8 em 2012); como
ferramenta de gestdo 7,4 (7,6 em 2012);

v" Nivel de satisfacdo global: 7,6 (valor igual a 2012);

v" Nivel de realizagdo das expectativas e aproximacdo da plataforma de uma
plataforma ideal: 6,7 (7,0 em 2012);

v" Nivel de avalia¢do da equipa de apoio: 8,7 (8,4 em 2012).

O desvio positivo deve-se:
- Concentragdo da informacdo numa plataforma prépria com procedimentos, regras e
i validagdes definidas;
ANALISE DO DESVIO Fiabilidade dos dados, controlo e validagdo da informacdo submetida;
- Disponibilizagdo de um relatdrio agregado e dinamico que facilita o processo de validagdo e
aprovacao final de cada IES e que pode funcionar como relatdrio de gestao;

- Comparabilidade dos dados face a anos anteriores.

Diregdo-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

Representagées
em grupos de
trabalho,
seminarios e PLA

Representacdo da DGES no grupo de trabalho sobre a
Rede de Infraestruturas Escolares coordenado pela Parque
Escolar e com a participagdo da DG de Educagdo, da DG
Estatisticas da Educagdo e Ciéncia, da DG
Estabelecimentos Escolares e da DG Planeamento e
Gestdo Financeira do MEC;

Representagdo de Portugal na 2.2, 3.2 e 4.2 reunides do
grupo de trabalho do BFUG para as Reformas Estruturais
(Varsovia, Bruxelas, Gent);

Representacdo da DGES na reunido técnica informal com a
Comissdo Europeia sobre as Condicionalidades ex-ante no
ambito do Acordo de Parceria 2014-2020 (Bruxelas)

Representagdo da DGES no grupo de trabalho sobre a
Estratégia Nacional de Seguranga Rodoviaria

Representagdo do MEC no grupo de trabalho sobre o
exercicio profissional tutelado da enfermagem

Representacdo de Portugal no PLA subordinado ao tema
“The
education, research and innovation in support of regional

regional knowledge triangle: linking higher
development” no dmbito do Grupo de trabalho tematico
para a Modernizagdo do Ensino Superior (Bruxelas)

Representagdo do ensino superior portugués na reunido
conjunta dos pontos de coordenagdo nacional do EQF —
Qualifications

correspondentes nacionais do quadro de qualificacGes da

European Framework e dos
EHEA — European Higher Education Area (Bruxelas)
Participagdo no semindrio “QA in HE and VET in the
context of NQFs, EQF and QF-EHEA- promoting trust
between the sectors?” (Crodcia)

EVOLUGCAO DOS RECURSOS HUMANOS DA DSSRES

30
Apesar de no ano de 2013 se registar uma alteracgdo 25
da trajetdria de redugdo de recursos humanos na 20
DSSRES, a redugdo dos recursos humanos na DSSRES 15 -
nos ultimos 5 anos é de 20%, o que tem obrigado a 12 N
que, por um lado, as pessoas se tornem mais 0 ’ . ! . 4 . 3 . ﬁ_‘
polivalentes, por outro, a otimizar a gestdo em Jan-09 Jan-10 jan-11 Jan-12 Jan-13
alturas de maior consumo de recursos. W Estagirio Bolseiro

Foram produzidos 3 relatérios com analises da rede
de infraestruturas escolares de 277 concelhos de
Portugal continental.

Foram produzidos os relatérios de participagdo.

Foi preparado o documento para apreciacdo da

Comissdo  Europeia as demonstragdes de

cumprimento das condicionalidades previstas.

Foi elaborada proposta de parceria numa medida
do programa.

Foi elaborada nota sobre a participagdo no grupo
de trabalho que foi submetida ao Gabinete do

Senhor Secretario de Estado do Ensino Superior.

Foi produzido o relatério de participagao.

Foi produzido o relatério de participagao.

Foi produzido o relatério de participagao.

CTFP - Assistente operacional

B CTFP - Técnico superior

CTFP - Assistente técnico

Diretor de servigos
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BOAS PRATICAS DA DSSRES

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,
em numero manifestamente reduzido face as necessidades e objetivos de nivel de servigo, reforcado por um espirito de

equipa e entrega muito forte.
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DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

Tipologia
dos
Objetivos

Qualidade

Eficiéncia

Eficiéncia

Eficiéncia

Eficacia

Qualidade

Eficacia

Qualidade

OBIJETIVO

Garantir a manutencdo e melhoria
continua dos processos inerentes
a Certificagdo da Qualidade

Reforgar a comunicagdo

Inovar na DGES

Incrementar a participagao ativa
da DGES na defini¢do de politicas

Nivel de satisfagdo global do
publico-alvo da DSAE

Formar parceiros

Taxa de verificagdo administrativa
sistematica no ambito do QREN,
para projetos cofinanciados

Garantir a execugdo do Plano de
Formagao aprovado para a DSAE

INDICADOR

Manutengdo da Certificagdo

Melhorar o prazo médio de
resposta aos pedidos efetuados
através do Be.Com

Numero de iniciativas
inovadoras propostas e
aprovadas

Taxa de estudos e pareceres
técnico-juridicos elaborados
dentro do prazo estabelecido

Taxa de informagBes e
pareceres objeto de despacho
superior favoravel (Tutela)

Taxa de informagbes e
pareceres objeto de despacho
superior favoravel (Diregdo)

Nivel de avaliagdo dos
estudantes requerentes a bolsa

Nivel de avaliagdo dos técnicos
utilizadores da plataforma

Taxa de execugdo do plano de
acdes de formagdo prestadas
pela DSAE as instituicGes de
ensino superior utilizadoras da
Plataforma

Taxa de
verificagdes

execugdo de

Taxa de erro detetado por
auditorias externas

Taxa de execugdo do Plano de
Formagdo aprovado

FORMULA DO
INDICADOR

Manutengdo da
Certificagdo = 100%
PAC =-10%/PAC

(prazo médio de
resposta 2013-prazo
médio resposta
2012)/(prazo médio de
resposta de 2012)

iniciativas propostas
superiormente,
classificadas como
meritdrias e com
aprovagdo para
desenvolvimento

pareceres elaborados no
prazo/pareceres
solicitados

pareceres e informagdes
com despacho
favoravel/pareceres e
informacgdes elaborados
pareceres e informagdes
com despacho
favoravel/pareceres e
informagdes elaborados

média ponderada das
avaliagdes

média ponderada das
avaliagdes

acdes realizadas/acdes
planeadas

(processos
verificados)/(processos
solicitados)

(despesa com
erro)/(despesa
auditada)

(N.2 de agdes de
formacgéo realizadas /
N.2 total de agdes de
formagdo planeadas)

Critérios de
superagao

Atingido= 90% ;
Superado= 100%
N&o atingido < 90%

Atingido: reduz entre 10
e 20%
Superado: > reduz mais
de 20%

Ndo atingido: < Reduz
menos de 10%

Atingido: 5
Superado: >5
N&o atingido: <5

Atingido: [90%;95%]
Superado: > 95%
N&o atingido: < 90%

Atingido: [90%;95%]
Superado: > 95%
N&o atingido: < 90%

Atingido: [90%;95%]
Superado: > 95%
N&o atingido: < 90%

Atingido: [6;8]
Superado: > 8
N&o atingido: < 6

Atingido: [6;8]
Superado: > 8
N&o atingido: < 6

Atingido: [80%;90%]
Superado: >90%
N3o atingido: <80%

Cumprido: [90%;95%]
Superado: > 95%
Ndo Cumprido: < 90%

Cumprido: [0,75%;1,25%]
Superado: < 0,75%
N&o Cumprido: > 1,25%

Cumprido: [70% - 80%)]
Superado: > 80%
Ndo Cumprido: < 70%
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Objetivo 1 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Garantira

manutengao e
melhoria continua

dos processos
inerentes a 90%
Certificagdo da

Qualidade

100%

111%

Indicador 1

Manutengao da
Certificagao

SUPERADO

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

O cumprimento deste objetivo tem subjacentes um conjunto de atividades que apresentam
impactos nas atividades diarias da unidade organica, para além, naturalmente, daquelas que
dizem diretamente respeito ao cumprimento dos pressupostos inerentes a implementacgdo do
sistema de gestdo da qualidade.

Entre as atividades diretamente relacionadas com o SGQ desenvolvidas cabem destacar as
auditorias internas realizadas, as a¢Ges de formagdo ministradas, bem como a preparagdo e
acompanhamento da auditoria por parte da entidade certificadora SGS.

Foram, ao longo do ano desenvolvidas outras atividades que visaram adaptar o SGQ a norma,
bem como, por via de alteragGes em processos implementados, necessitaram de ser alterados
e formalizados. Entre estes, as alteragdes ao nivel dos procedimentos associados relacionados
com os projetos cofinanciados e a presta¢do de contas devem ser destacados.

ANALISE DO DESVIO

O resultado do trabalho desenvolvido permitiu a renovagao do certificado.
Na auditoria realizada nao foram detetadas quaisquer PAC.

Objetivo 2

Reforcar a
comunicagdo

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

50,24%

Reduz entre
10 e 20%

Indicador 2

Melhorar o prazo médio
de resposta aos pedidos
efetuados através do
Be.Com

SUPERADO
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ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

A resposta as duvidas, sugestdes e comentdrios apresentados diretamente no Be.Com por
parte, nomeadamente, de estudantes de ensino superior que pretendem beneficiar de apoios
sociais, € uma prioridade subjacente ao objetivo de prestar informacao clara e célere.
Diariamente a DSAE procede, através das suas equipas a anadlise das questdes colocadas e
resposta as mesmas. Esta tarefa tem, durante o periodo entre julho e setembro, uma
atividade elevada decorrente da abertura do periodo de apresentagdo de requerimentos de
bolsa de estudo, bem como, associado ao concurso nacional de acesso, as duvidas dos
estudantes que pretendem ingressar no ensino superior e beneficiar do apoio social.

Durante o ano letivo, as principais duvidas colocadas prendem-se com questdes associadas a
pagamentos, ou outras questdes associadas a outros apoios.

ANALISE DO DESVIO

O desvio positivo verificado deve-se, por um lado, ao facto de ser uma ferramenta recente,
ndo existindo um grande nimero de valores histdricos de resultados anuais para comparacao.
Por outro lado, o esfor¢o aplicado na resposta imediata e com qualidade aos utentes denota a
importancia atribuida a esta via comunicacional, como parte da boa administracdo que se
pretende.

Objetivo 3

Inovar na DGES -

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 3

Numero de iniciativas
inovadoras propostas e SUPERADO
validadas

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

A DSAE pretende reforgar a imagem de inovagdo associada a DGES.

O presente objetivo visa promover essa capacidade de inovagdo que é pretendida na
administragcdo publica, tenha ela um resultado visivel aos stakeholders ou apenas ao nivel do
servigo.

Durante o ano de 2013 foram propostas e validadas diversas iniciativas inovadoras, mas a sua
implementagdo ficou limitada a disponibilidade orgamental existente. Das 8 iniciativas
inovadoras propostas, foram implementadas 4.

Entre as propostas apresentadas e validadas cabe destacar, pela sua clara novidade:

Bolsa de emprego para estudantes, integrada numa plataforma unica;

Balcdo unico para esclarecimento de estudantes que se dirigissem a DSAE;

Integracdo académica em termos semelhantes a interoperabilidade entre servigos académicos
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e SICABE;
Gestdo orgamental vs tesouraria.

Ndo foi alcangado o numero de iniciativas definido em objetivo, no que respeita a

i implementagdo, em virtude de nao ter sido possivel encontrar as fontes de financiamento

ANALISE DO DESVIO . S
adequadas para as diversas iniciativas propostas.

No entanto, considerando que o objetivo ndo pode ser limitado por condicionalismos que ndo

dependem da unidade orgénica, o cumprimento do objetivo foi conseguido.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

Objetivo 4

Incrementara
participacdo ativa da

DGES na defini¢do de
politicas [90%;95%]
Indicador 4

Taxa de estudos e
pareceres técnico-juridicos
elaborados dentro do
prazo estabelecido

105%

SUPERADO

ATIVIDADES Os pareces elaborados centraram-se, pela atividade desenvolvida na unidade organica, na

atribuicdo de apoios sociais.

e Para o desenvolvimento das atividades, a DSAE conta com um jurista.

Todos os pareceres técnico-juridicos foram elaborados dentro o prazo estabelecido. O prazo

G DG) 2L estabelecido, quando ndo exista mengdo explicita na solicitagcdo, é o que legalmente esta

estipulado.
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META

Objetivo 4

Incrementara
participacdo ativa da
DGES na definicdo de

politicas

[90%;95%]

Indicador 5

Taxa de informacgodes e
pareceres objeto de
despacho superior
favoravel (Tutela)

RESULTADO

100%

TAXA DE REALIZACAO

105%

SUPERADO

A DSAE tem um conjunto significativo de informacdes e pareceres que carecem de envio para

a tutela.

Esta situagdo prende-se, tanto com o facto de gerir orgamentos que pelos montantes a

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

disponibilizar necessitam de autorizagdo superior, como por ser uma fonte de orientagdo, em
matéria de acdo social, para a generalidade das institui¢cGes de ensino superior.

Associado a este objetivo estdo subjacentes um conjunto de atividades, nomeadamente de

planeamento e controlo que garantem que a informagdo emitida esta suportada e

fundamentada de tal forma que permite a Tutela proferir o despacho dotada de informacdo

clara.

ANALISE DO DESVIO

Todas as informacgGes apresentadas pela DSAE mereceram despacho superior favoravel.

META

Objetivo 4

Incrementara
participacdo ativa da
DGES na defini¢do de

politicas

[90%;95%]

Indicador 6

Taxa de informacgodes e
pareceres objeto de
despacho superior
favoravel (Diregdo)

RESULTADO

100%

TAXA DE REALIZACAO

105%

SUPERADO
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ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

A exemplo do indicador anterior, os pareceres e informagdes objeto de parecer superior da
Direcdo estdo relacionados com processos associados a atribuigdo e apoios sociais, bem como
de gestdao orgamental e projetos cofinanciados.

Estas informagdes e pareceres revelam-se de extrema importancia para o desenvolvimento da
atividade diaria da unidade organica, uma vez que tém reflexos na execugdo dos projetos
cofinanciados, ou no esclarecimento de casos omissos, tal como prevé o regulamento de
atribuicdao de bolsas de estudo a estudantes do ensino superior.

Mais uma vez, a capacidade de exposi¢cdo clara da solicitagdo apresentada em cada
informag¢do, bem como a clareza dos pareceres, € uma aposta clara de todos os
intervenientes, de forma a permitir uma rdpida decisao.

ANALISE DO DESVIO

Todas as informacgGes remetidas, e que tenham ja sido despachadas, mereceram despacho
favoravel. Assim, o resultado do presente indicador foi 100%.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 5

Nivel de satisfagdo
global do publico-
alvo da DSAE

Indicador 7

Nivel de avaliagdo dos
estudantes requerentes a
bolsa

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

As atividades desenvolvidas para a concretizagdo deste objetivo passam pelo “negdcio” da
unidade organica.

A avaliagdo realizada por parte dos estudantes estd, naturalmente, relacionada com a
capacidade que a DSAE tenha de desenvolver a sua atividade e colocar em pratica as
iniciativas que desenvolve. E indiscutivel que a avaliacdo que seja efetuada depende, também,
do resultado do requerimento apresentado pelo estudante. No entanto, e de forma a reduzir
o impacto dos resultados negativos, a DSAE tem apostado numa maior transparéncia e clareza
na informacdo prestada. Esta aposta permite ao estudante, mesmo quando o resultado do
requerimento ndo &, naturalmente, o desejado, compreender todos os motivos que estiveram
na origem do mesmo.
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Esta aposta na clareza e melhoria da informagdo tem vindo a ser desenvolvida
paulatinamente, através de melhorias implementadas na plataforma BeOn, bem como no
SICABE, permitindo esta ultima, dotar os técnicos de agdo social, com mais informagdo para
prestar ao estudante quando o mesmo se dirige diretamente aos servigos.

ANALISE DO DESVIO O objetivo foi cumprido.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

104%

Objetivo 5

Nivel de satisfagdo
global do publico-
alvo da DSAE

Indicador 8

Nivel de avalia¢do dos
técnicos utilizadores da SUPERADO
plataforma

Uma das prioridades definidas pela unidade organica é a melhoria da qualidade na prestacédo
de servigos aos seus stakeholders. Entre estes, importa relevar os estudantes de ensino
superior, bem como, naturalmente, os técnicos que utilizam diariamente as ferramentas
disponibilizadas pela DGES.

ATIVIDADES , L — -
E efetuado um acompanhamento didrio aos técnicos utilizadores da plataforma da DGEs,

DESENVOLVIDAS nomeadamente do SICABE, procurando reforcar a sua capacidade de utilizagdo da ferramenta,
bem como de resposta e esclarecimento dos estudantes que se dirigem aos servigos de agdo
social das suas instituicGes de ensino, publico e privado.

Foi desenvolvido um inquérito e inquiridas um total de 122 instituicdes de ensino superior.

Das 122 inquiridas, resultaram 97 respostas, o que representa uma taxa de respostas de 87%.
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O resultado da avaliagdo, numa escala de 1 a 4, foi 3,33.

ANALISE DO DESVIO

O resultado da avaliagdo, adaptado a uma escala de 1-10, resulta numa avaliagdo de 8,325.
Este valor permite superar a meta definida e, por consequéncia, aumentar o grau de exigéncia
para os periodos posteriores.

Objetivo 6

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Formar parceiros 100%
Indicador 9 [80%;90%] 111%

Taxa de execugdo do plano
de agGes de formagdo
prestadas pela DSAE as
instituicoes de ensino
superior utilizadoras da
Plataforma

SUPERADO

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

A DSAE tem efetuado uma aposta de acompanhar permanentemente os técnicos utilizadoras
da plataforma de analise e atribuicdo de bolsas de estudo.

Esta aposta tem como resultado, independentemente das alteragdes que possam ocorrer ao
nivel regulamentar, a realizagdo com cardter periddico, de sessdes de formagdo ou
esclarecimento que permitam ao técnicos reforcar a sua competéncia.

Este reforco de competéncia permite um maior conhecimento das ferramentas ao dispor,
permitindo uma maior celeridade na analise dos requerimentos apresentados, bem como uma
maior capacidade de esclarecimento aos requerentes.

Todas as alteragGes e melhorais implementadas na plataforma sdo comunicadas a todos os
técnicos e alvo de esclarecimento imediato. As técnicas da DSAE estdo permanentemente
disponiveis para esclarecer quaisquer duvidas que sejam colocadas sobre essas alteracdes,
mesmo fora dos periodos das sessdes de formacao.

ANALISE DO DESVIO

Foram executadas todas as sessdes planeadas, sendo o resultado do presente indicador 100%.
Tratando-se de um ano em que ndo existiram altera¢des profundas nos regulamentos em
vigor, as acoes realizadas permitiram uma troca de opiniGes e de sugestdes extremamente
proficuas.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 7
Taxa de verificagdo

administrativa
sistematica no
ambito do QREN,
para projetos
cofinanciados

[90%;95%]

100%
100%

Indicador 10

Taxa de execugao de
verificagoes

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

As atividades desenvolvidas visaram, primeiramente, o cumprimento da meta imposta pelo
protocolo assinado entre a DGES e o POPH, verificagdo de 1,5% da despesa submetida nos
projetos cofinanciados por Fundo Social Europeu (FSE).

A atividades desenvolvidas, de forma a cumprir o objetivo aqui apresentado passam pela
selecdo de uma amostra de processos a verificar, pela solicitacdo, junto das diversas
instituicGes de ensino superior publico, de toda a informacgdo relevante sobre cada um desses
processos e, finalmente, pela andlise dos mesmos e elaboragao de relatérios de verificagdo.
Foram verificados 672 processos de estudantes bolseiros de diversas instituicdes de ensino
superior publico. O processo de verificagdo desenvolve-se ao longo de todos o ano letivo,
sendo efetuadas verificagbes mensais dos montantes pagos e de eventuais alteragdes que
caregcam de nova verificagao.

Estes processos representam 73% do total de processos solicitados. No entanto, como se
referiu anteriormente, o objetivo prioritario definido foi o cumprimento da taxa de verificacdo
imposta (1,5%).

A partir do momento em que esse objetivo foi atingido, foram desenvolvidas outras
atividades, associadas ao processo de verificagdo, com especial destaque a preparagdo de
todos os elementos para o arranque do processo de verificagdes in loco para o ano letivo de
2013/2014.

ANALISE DO DESVIO

O desvio verificado face ao objetivo definido deveu-se ao facto de ter sido, desde logo
solicitado, um numero significativo de processos a verificar. Estes processos, por via do
aumento da bolsa média, bem como pelo facto de diversas instituicGes de ensino superior
darem prioridade a decisdo de processos de estudantes com rendimentos per capita menor,
resultou no cumprimento da meta de 1,5% de despesa verificada com um nidmero de
processos inferior ao inicialmente previsto. Ainda assim, e face as obrigacGes inerentes ao
estatuto OREPP da DGES, a DSAE cumpriu as obrigacdes a que a DGES esta sujeita.

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

166%

Objetivo 7
Taxa de verificagdao

administrativa
sistematica no

ambito do QREN,
para projetos ]
cofinanciados

Indicador 11

Taxa de erro detetado por
auditorias externas

SUPERADO

As atividades desenvolvidas no cumprimento do presente objetivo sdo multiplas e

acompanham os projetos em execucdo desde o seu inicio até ao fim.

Toda a despesa é verificada, tendo a DSAE desenvolvido ferramentas de apoio que permitem

uma avaliacdo célere de todos os pagamentos efetuados (mais de 50.000 por més).

Todas as ag¢Ges desenvolvidas e executadas tém permitido um grau de confianca elevado por
ATIVIDADES parte de todas as entidades que efetuam auditoria aos seus projetos, tendo, inclusive,

DESENVOLVIDAS merecido mengGes honrosas por parte delas.

Os projetos da DGES, direta e indiretamente, sdo auditados por diversas entidades nacionais e

comunitdrias, nomeadamente o POPH, o IGFSE, o Tribunal de Contas Europeu e a Comissdo

Europeia.

Em todas as auditorias realizadas, e que resultaram em relatérios dados a conhecer a DGES,

nao foram detetadas quaisquer despesas irregulares, sendo uma demonstracdo de fiabilidade

dos processos e procedimentos implementados na DSAE.

5 - — —
ANALISE DO DESVIO O resultado alcangado, 0% de despesa irregular, permitiu superar a meta definida.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
125%

Objetivo 8

Garantir a execugao
do Plano de
Formagdo aprovado
para a DSAE

[70% - 80%]

Indicador 12

Taxa de execugao do Plano
de Formagdo aprovado

ATIVIDADES Foram executadas todas as a¢Ges que estavam planeadas.

DESENVOLVIDAS

O ano de 2013 permitiu alcangar as metas definidas em termos de desenvolvimento das

i competéncias dos colaboradores da DSAE.
ANALISE DO DESVIO N ' . A
Esta aposta na formacdo representa, naturalmente, um desafio para a unidade organica, uma
vez que obriga a uma gestdo dos seus recursos criteriosa, de forma a ndo prejudicar a

atividade diaria desenvolvida.

EVOLUGCAO DOS RECURSOS HUMANOS

Durante o ano de 2013, a DSAE viu o numero de colaboradores reduzir-se em 2.

BOAS PRATICAS

A DSAE ndo é diferente da organizacdo em que estad inserida. Procura uma participacdo ativa de todos os seus
colaboradores no desenvolvimento das atividades que tem de desenvolver.

A DSAE tem merecido mengBes honrosas por parte de entidades nacionais, nomeadamente, pela aposta em
ferramentas de acessibilidade universal e pela qualidade da informacg&o prestada.

A DSAE tem vindo a reforcar a qualidade da informagdo prestada, resultando esta pratica numa maior transparéncia na
informacdo prestada.

Deverd ser relevada a participacdo colaborativa, entre a DSAE e as diversas instituicdes de ensino superior, no
desenvolvimento das ferramentas utilizadas por todos no ambito da agdo social direta.
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DivisA0 DE RECONHECIMENTO, MOBILIDADE E COOPERAGAO INTERNACIONAL

Divulgar e ampliar os
resultados de intervengdo da
DRMCI

Contribuir para a formulagdo
de politicas ao nivel nacional,
da Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e
Multilateral, e proceder ao
acompanhamento e
coordenagdo dos programas e
projetos ao nivel do Ensino
Superior

Disseminar e ampliar os resultados da intervengdo da DRMCI, incluindo
respostas a pedidos de informagdo, divulgacBes e sessdes de esclarecimento
nomeadamente sobre mobilidade académica e profissional, a cidaddos
nacionais e ndo nacionais, estabelecimentos de Ensino Superior e organizagdes
nacionais e internacionais.

Assegurar a gestdo e atualizagdo da pdagina web na area da DRMCI, nas versdes
portuguesa e inglesa.

Promogdo e participagdo em iniciativas que contribuam para a disseminagdo
do ensino superior portugués.

Elaboragdo de informagdes, estudos e pareceres no ambito das competéncias
da UO, para o Ensino Superior

Assegurar a participacdo da DRMCI nas ag¢des relativas a formulagdo e
definigdo de politicas no quadro da cooperagdo Multilateral

Desenvolvimento das a¢Bes necessarias a concretizagdo da DGES no ambito
dos assuntos relativos as politicas da Unido Europeia para o ensino superior,
nomeadamente assegurando a participagdo nas instancias preparatérias do
Conselho (Educagdo) da Unido Europeia e em comités, grupos de trabalho e no
Grupo das Autoridades Nacionais para o Programa de Aprendizagem ao Longo
da Vida

Acompanhamento das a¢des e programas da Unido Europeia no dominio do
ensino superior, nomeadamente do Programa de Aprendizagem ao Longo da
Vida e do no Programa Erasmus +, nas suas diversas instancias, assim como do
Quadro Estratégico "Educagdo e Formagdo 2020, no ambito da Estratégia
"Europa 2020"

Acompanhamento e divulgacdo do Programa Erasmus Mundus , bem como
apoio aos candidatos nacionais, na qualidade de Estrutura Nacional do
Programa

Implementagdo e desenvolvimento dos Projetos europeus ao abrigo do
programa ERASMUS MUNDUS com a participagdo da DGES: INTER-HED e ACE

Realizagdo das atividades necessarias ao acompanhamento técnico, ao nivel do
ensino superior, da cooperagdo externa da Unido Europeia: ASEM, ALCUE
(CELAC-UE), EUROMED, PEV

Promogdo de agBes de cooperagdo bilateral e multilateral, com institui¢des e
organizagdes internacionais e com paises luséfonos (no quadro dos PALOP e
CPLP) no dominio do ensino superior, propondo ao MEC a adogdo de acordos e
a realizagdo de projetos de cooperagao.

Atingido 7;
Superado: >7;
N&o atingido <7

Atingido 7;
Superado:> 7;

N&o atingido <7
Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%
Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%
Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 80 a 90 %;
Superado:> 90%;
N&o atingido: <80%

Atingido: 3;
Superado >3;
N&o atingido <3

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%
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Prestar informagdo e

acompanhamento das
atividades ao nivel do
reconhecimento académico e

profissional

Elaboragdo de relatérios e respostas a questionarios requeridos pela Comissdo
Europeia, OCDE, Conselho da Europa, Bologna Follow-up Group, UNESCO,
Eurydice

Acompanhamento do Il Plano para a Integragdo de Imigrantes (ACIDI),
nomeadamente no que respeita a concretizagdo das medidas da
responsabilidade do MEC/DGES

Assegurar a coordenagdo do centro ENIC/NARIC PT, nomeadamente na
resposta as solicitagGes nacionais e internacionais sobre o reconhecimento
académico e profissional

Assegurar a participagdo nas reunides da rede ENIC/NARIC e grupos de
trabalhos no ambito do reconhecimento académico e profissional

Assegurar o acompanhamento técnico junto da Comissdo de Reconhecimento
de Graus Superiores Estrangeiros, criada ao abrigo do Decreto- Lei 341/2007

Assegurar a resposta aos pedidos de registo ou reconhecimento, efetuados
pela Dire¢do-Geral do Ensino Superior, ao abrigo do Decreto-Lei n.2 341/2007,
de 12 de outubro, nos prazos estipulados garantindo uma gestdo eficaz dos
processos

Elaborar pareceres, informagdes, relatérios e respostas a questionarios sobre
questdes relativas ao reconhecimento académico e profissional

Estudar e propor medidas relativas ao reconhecimento académico, tendo por
base os principios e recomendagdes constantes de texto legais internacionais

Colaborar com as instituices de ensino superior na aplicagdo uniforme das
normas legais sobre equivaléncia e reconhecimento de habilitagGes superiores
estrangeiras

Organizar e manter atualizadas as bases de dados dos pedidos de registo e de
equivaléncia ou reconhecimento de habilitagdes superiores estrangeiras

Elaboragdo de pareceres técnico- juridicos, nomeadamente no ambito da
aplicagdo do Decreto-Lei n.2 341/07, de 12 de outubro, sobre o
reconhecimento de graus académicos estrangeiros, em articulagdo com o
Decreto-Lei n.2 283/83 de 21 de junho, e da Diretiva Europeia 2005/36/CE
sobre o Reconhecimento de Qualificagdes Profissionais

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <80%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 80 a 90 %;
Superado:> 90%;
N&o atingido: <80%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%

Atingido: 2;
Superado:> 2;
N&o atingido: <2

Atingido: 70 a 80 %;
Superado:> 80%;
N&o atingido: <70%
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Objetivo 1

Divulgar e META RESULTADO TAXA DE
ampliar os REALIZACAO

resultados de
. 12
Indicador 1 -
0,
Dissiminar e ampliar os resultados da 7 171%
intervengdo da DRMCI, incluindo respostas

intervengao
da DRMCI

a pedidos de informagao, divulgagdes e
sessdes de esclarecimento nomeadamente
sobre mobilidade académica e profissional,
a cidaddos nacionais e ndo nacionais, SUPERADO
estabelecimentos de Ensino Superior e
organizag6es nacionais e internacionais.

Foram realizadas 41 divulgagdes de bolsas, concursos, feiras, projetos (nomeadamente do
ATIVIDADES Curso INTER-HED), e das Brochuras “Your Way to Portugal: A Guide for Erasmus Mundus
DESENVOLVIDAS Students”, dos Cursos Erasmus Mundus das IES portuguesas, e o e-flyer “Reconhecimento de
Diplomas Estrangeiros”, todas elaboradas por esta UO.
Também foram respondidos inimeros pedidos de informagdo (email, telefénico e presencial)
sobre mobilidade, programas europeus e cursos conjuntos.

Face a dificil previsibilidade do nimero de atividades e divulgacGes que poderdo surgir ao

ANALISE DO DESVIO  longo do ano, 2013, revelou-se um ano em que se implementou, também um conjunto de
divulgagOes por email o que contribuiu substancialmente para a apresentacdo da taxa de
realizacdo bastante elevada.

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Objetivo 1

Divulgar e ampliar os
resultados de

intervengdo da -
DRMCI 7 114%
Indicador 2

Assegurar a gestdo e
atualizacdo da pagina web na
area da DRMCI, nas versoes
portuguesa e inglesa

SUPERADO

e Divulgacdes através do site de concursos, documentos, conferéncias, feiras e eventos
ATIVIDADES ga¢ ' g g
relacionados com o Ensino Superior;

DESENVOLVIDAS e  Atualizagdo das paginas do site da UO da DGES (PT e EN)

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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Tendo em consideragdo que o site é um canal de comunicagdo privilegiado entre a DRMCI e os

ANALISE DO DESVIO  seus diferentes publicos-alvo, tem havido uma constante preocupagdo na atualizagdo do site

em portugués, bem como em assegurar todas as divulgagdes em lingua inglesa retomadas em
2012.

TAXA DE

META RESULTADO REALIZACAO

Objetivo 1
Divulgar e ampliar os

resultados de 100%
intervengdo da DRMCI 125%
Indicador 3

Promogao e participacdo em
iniciativas que contribuam
para a disseminagao do
ensino superior portugués.

SUPERADO

Internacionalizagdo do ES portugués

A DRMCI prestou contributos com vista a apoiar o desenho e elaborag¢do de uma estratégia de
internacionalizacdo do ensino superior portugués, através de documentos enquadradores e
de recolha e tratamento de informacgdo, de modo a permitir orientar as prioridades nacionais
neste quadro.

Realiza¢dao de uma Conferéncia sobre “ Internacionalizagao do Ensino Superior”

ATIVIDADES

Realizagdo de uma conferéncia subordinada ao tema “Internacionalizagdo do Ensino Superior:

DESENVOLVIDAS oportunidades, programas e graus conjuntos”, que teve lugar no Teatro Thalia, em Lisboa, em

novembro de 2013, e onde foram apresentados os projetos Erasmus Mundus que contam com
a participacao da DGES, Bridge e Interhed.
Newsletter DGES Internacional

Em julho 2013 foi langada a newsletter DGES Internacional preparada pela DRMCI e publicada
semestralmente. Para o efeito, além dos conteudos foi desenvolvido o design da newsletter,
criada uma zona no portal da DGES, e foi, ainda, preparada uma mailing list, de
aproximadamente 1000 destinatarios, com base na das divulgagdes.

Na medida em que nenhuma das atividades estavam previstas, e que a criagdo da newsletter

ANALISE DO DESVIO  envolveu alguma complexidade do ponto de vista técnico, redaccional e informatico,

envolvendo a globalidade da equipa da UO, considera-se que o indicador foi superado tendo
em conta a planificacdo inicial.

Diregdo-Geral do Ensino Superior



Objetivo 2

Contribuir para a
formulagdo de politicas
ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e
Multilateral, e proceder
ao acompanhamento e
coordenagdo dos
programas e projetos ao
nivel do Ensino Superior

RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 4

Elaboragdo de informagdes,
estudos e pareceres no
ambito das competéncias da
UO, para o Ensino Superior

70%-80%

100%
125%

SUPERADO

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

Esta UO, no quadro das suas competéncias e com vista a assegurar o acompanhamento e
coordenacgdo das politicas, no ambito do ensino superior procede a elaboragdo de inUmeros
pareceres, estudos e informagdes que permitam a tomada de decisdo ou a transmissao da
posicdo nacional face a objetivos e prioridades para o ES.

ANALISE DO DESVIO

No decorrer das competéncias da DMRCI tendo em conta as atividades desenvolvidas, e o
numero de solicitages ndo previstas de emissdo de pareceres, estudos e informacGes

considera-se que o presente indicador superado.

Objetivo 2

Contribuir para a
formulagao de politicas
ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e
Multilateral, e proceder
ao acompanhamento e
coordenacgdo dos
programas e projetos ao
nivel do Ensino Superior

TAXA DE

META RESULTADO REALIZACAO

Indicador 5

Assegurar a participa¢ao
da DRMCI nas ag¢oes

relativas a formulagdo e
definigdo de politicas no

70%-80%

125%

SUPERADO

quadro da cooperagdo
Multilateral

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

OCDE

A DRMCI participou nos trabalhos do EDPC (Education Policy Committee) assegurando a
representacdo nas reunides em 2013 (abril e novembro) tendo para o feito participado
igualmente e remetido os contributos através da elaboracdo de agendas anotadas, notas e
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comentdrios aos documentos em debate sobre os temas relativos ao Ensino Superior.

Foi ainda preparada uma nota técnica sobre matérias referentes ao ES, para a Reunido
Informal de Ministros da Educagdo promovida pela OCDE em Istambul que decorreu nos dias 2
e 3 de outubro de 2013.

Conselho da Europa

A DRMCI procede ao acompanhamento das questdes relacionadas com o Ensino Superior no
ambito do CoE. Neste contexto tem vindo a representar Portugal no Stering Committe for
Education Policy and Pratice (CDPPE) e no seu Bureau. Assegurou a representacdo de Portugal
nas reunides dos dois 6rgdos, tendo elaborado para todas as reunides as respetivas agendas
anotadas, notas e comentarios aos documentos em debate sobre os temas relativos ao Ensino
Superior.

BFUG

Durante 2013, a DRMCI procedeu ao apoio e acompanhamento dos trabalhos desenvolvidos
no quadro do BFUG, muito em particular assegurando o apoio ao representante nacional.
Enviou contributos sobre para o debate sobre diversos temas ou reunides : Short Cycles
Qualifications” , Agenda da reunido dos National Correspondents for Qualifications
Frameworks.

OEI

Em 2013 esteve em debate a reforma da cooperagdo ibero-americana, tendo sido para o
efeito preparados contributos para a posicdao do MEC. Na sequéncia do despacho exarado
pelo Senhor Ministro da Educacg&o e Ciéncia, em 04/04/2013, foi criado um grupo de trabalho
para proceder a revisdao das Metas Educativas 2021 da OEl, na qual participaram dois
elementos da DRMCI. Foram, ainda remetidos contributos para a proposta de Programa de
Acdo da XXIII Cimeira Ibero-americana de Chefes de Estado e de Governo que decorreu no
Panama.

ANALISE DO DESVIO

Trata-se de uma area de elevada relevancia e complexidade e com enfoque politico ao nivel
dos decisores, com repercussGes na prossecucdo das atividades da DRMCI tendo em
consideragdo o fato de a grande maioria das reuniGes se realizarem a um nivel internacional e
terem sido assegurados fungdes acrescidas no quadro do CoE.

Tendo em consideragcdo que a taxa de realiza¢do e o resultado produzido é de igual valor,
considerou-se o presente indicador superado face a meta.
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Objetivo 2
Contribuir para a META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

formulagdo de
125%

politicas ao nivel
nacional, da Unido

Europeia, . 0,
Cooperagao Bilateral Indicador &6 1007%
e Multilateral, e Desenvolvimento das a¢des necessarias 70%-80%
proceder ao a concretizagdo da DGES no ambito dos
acompanhamento e assuntos relativos as politicas da Unido
coordenagio dos Europeia para o ensino superior,
e EIESE ::rnt‘ii?:aagl;: Taes ?rs\::g :cr;:d:r:paratérias
projetos ao nivel do do Conselho (Educagdo) da Unido SUPERADO
Ensino Superior Europeia e em comités, grupos de
trabalho e no Grupo das Autoridades
Nacionais para o Programa de
Aprendizagem ao Longo da Vida

Conselho

A DRMCI elaborou agendas anotadas para todas as reunides do Conselho de Ministros da
Educacdo da EU que tiveram lugar em 2013, no ambito dos temas transversais e aqueles
especificamente relativos aos Ensino Superior.

Comité da Educacao

Nesta instancia preparatdria do Conselho da EU, a DRMCI participou nas reunides, de acordo
com os temas em agenda. Realizaram-se um total de 16 para as quais foram preparadas por
esta UO agendas anotadas, notas e comentdrios aos documentos em debate sobre os temas
relativos ao Ensino Superior, as quais foram submetidas a validagdo do Gabinete do Senhor
Ministro da Educacgédo e Ciéncia.

Foram apresentados relatdrios de missdo para as reunides do Comité de Educacdo em que a
DRMCI participou.

ATIVIDADES ’ - =
Grupo de Alto Nivel para as politicas de Educagao

DESENVOLVIDAS Estas reuniGes sdo promovidas pelas Presidéncias do Conselho em cada semestre e contam
com a participacdo de representantes de alto nivel das areas da educacdo e formacdo de
todos os Estados-membros, assim como de representantes da Comissdo Europeia e do
Secretariado-Geral do Conselho, tendo, em 2013, ocorrido duas reunides, uma durante a
Presidéncia da EU da Lituania e outra da Presidéncia Grega.

Esta UO, apenas participou na reunido de Atenas para a qual foi preparada agenda anotada
sobre os temas em debate, comentdrios aos documentos apresentados pela PRES EL e
produzido relatério de missdo, tudo devidamente validado pelo Gabinete do Senhor Ministro

da Educacgdo e Ciéncia.

Reunido de Diretores Gerais do Ensino Superior

Estas reuniGes sdao promovidas pelas Presidéncias do Conselho em cada semestre e contam
com a participacdo dos Diretores Gerais do Ensino Superior de todos os Estados-membros,
assim como de representantes da Comissdao Europeia tendo, em 2013, ocorrido duas vezes
para as quais foram elaboradas notas e agendas anotadas.

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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Grupo de Representantes das Autoridades Nacionais (GRAN)

A DRMCI tem vindo a acompanhar a participagdo nacional no Programa Aprendizagem ao
Longo da Vida e a Agéncia Nacional que o gere, nomeadamente no quadro do GRAN, e do
Comité PALV.

No ambito das atividades de supervisdo pode-se destacar, ainda, a elaboragdo da Declaracdao
de Garantia de 2012 que implicou acompanhamento de visitas in situ, reuniGes com a
empresa de auditoria, com a ANPROALV e do GRAN.

Neste quadro tiveram também lugar contactos regulares e reunides com representantes de
outras areas cobertas pelo Programa Erasmus+ e da ANPROALV, tendo sido preparada diversa
documentagdo com vista a implementagdo em Portugal do novo Programa.

A participacdo em reunibes internacionais tem permitido estabelecer e sedimentar um
didlogo, quer ao nivel interno, quer externo, que conduziu a uma otimizacdo dos resultados,

i na definicdo de politicas e de estratégias.
ANALISE DO DESVIO Refere-se que foi valorizado em relagdo aos relatdrios resultantes das reunies participadas,
ndo apenas o cumprimento do prazo de entrega do mesmo, 5 dias Uteis apds a realizacdo da
reunidao, mas sobretudo a qualidade da informagdo, a autonomia dos técnicos e as propostas e

medidas futuras sugeridas e o nivel de complexidade das agendas anotadas.

Objetivo 2
Contribuir para a META RESULTADO  TAXA DE REALIZAGCAO
formulagdo de politicas
ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagdo Bilateral e g
Multilateral, e proceder Irefaeior 7
ao acompanhamento e Acompanhamento das acdes e 70%-80% 125%
coordenacdo dos programas da Unido Europeia no
programas e projetos dominio do ensino superior,
ao nivel do Ensino nomeadamente do Programa de
Superior Aprendizagem ao Longo da Vida e do
no Programa Erasmus +, nas suas SUPERADO

diversas instancias, assim como do
Quadro Estratégico "Educacdo e
Formagdo 2020, no ambito da
Estratégia "Europa 2020"

Programa de Aprendizagem ao Longo da Vida (PALV)
A DRMCI tem vindo a assegurar a representagdo junto do Comité de gestdo do PALV,
enquanto representantes do MEC.
ATIVIDADES A 30 de janeiro decorreu uma visita de monitorizagao do Programa PALV , em especial do sub

DESENVOLVIDAS Programa Erasmus tendo o Senhor Diretor Geral do Ensino Superior recebido o representante
da Comissdo Europeia na DGES.
A DGES também verificou a elegibilidade das candidaturas a Carta Erasmus do Ensino
Superior.
A DRMCI, participou nas atividades da ANPROALV , nomeadamente na Conferéncia de
Valorizagdo e de Monitorizagdo Geral PALV e na Reunido consércios Erasmus.

Diregdo-Geral do Ensino Superior “
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Programa Europeu “Erasmus +” para a Educag¢ao, Formagao, Juventude e Desporto
Constituiu uma das atividades centrais desta UO ao longo do ano de 2013, e implicou a
preparagdo de notas e pareceres, sobre a proposta de Regulamento que estabelece o
Programa “Erasmus para Todos”, debatida em sede do Comité de Educagdo e Comité de
Gestdo do PALV. Procedeu, ainda a revisdo, na versdao portuguesa, do regulamento do
Programa. Assegurou o acompanhamento do Grupo de Peritos de Alto Nivel do Programa
Erasmus para Todos/Erasmus+ onde foi aprovado debatida a implementagdo do novo
Programa bem como o Programa de Trabalho para 2014.

Para todas as reunides foram preparadas pela DRMCI agendas anotadas, notas e comentarios
aos documentos em debate sobre os temas relativos ao Ensino Superior, os quais foram
submetidos e validados pelo Gabinete do Senhor Ministro da Educagdo e Ciéncia.

Grupo da Modernizagdo do Ensino Superior

Participagdo em reunides deste Grupo de Trabalho, criado no dmbito do quadro estratégico
“Educacdo e Formagdo 2020” que tiveram lugar nos dias 14 de maio e 10 de setembro, em
Bruxelas. Foram produzidos relatdrios sobre o resultado destas reuniGes com propostas de
acdo para o futuro.

Trata-se de uma atividade que assume particular responsabilidade e complexidade,

ANALISE DO DESVIO  especialmente porque se trata da transigdo para um novo programa europeu na area da
educacdo, e que foi cumprida acima do expectavel que necessitou por vezes de articulagdao
com outros Servigos e Ministérios.

Objetivo 2

Contribuir para a META RESULTADO  TAXA DE REALIZACAO
formulagdo de politicas

ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e

Multilateral, e proceder
ao acompanhamento e .
coord‘;nagﬁo dos Indicador 8 Sl

P’°g'?ma|‘;° :’°l:°t°5 Acompanhamento e divulgagdo
LU G ) do Programa Erasmus Mundus ,

100%
111%

Superior N .
bem como apoio aos candidatos SUPERADO
nacionais, na qualidade de
Estrutura Nacional do Programa
A DRMCI continuou em 2013 a cumprir as fungdes enquanto Estrutura Nacional do Programa
Erasmus Mundus, apoiando os participantes portugueses e os candidatos nos concursos abertos.
Procedeu, ainda, ao envio de contributos para a preparagao dos novos Programas. Foi atualizado
ATIVIDADES o motor de pesquisa dos cursos Erasmus Mundus atualizado, encerrado o projeto Bridge

DESENVOLVIDAS mantida a participac¢do no projeto INTER-HED.
Reunides do Comité Erasmus Mundus: a DGES participou na ultima reunido deste Comité onde
foram aprovados os resultados de sele¢do do primeiro concurso.
Reunides das Estruturas Nacionais Erasmus Mundus: foi assegurada a participacdo da DGES na
reunido deste grupo.
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Para todas as reunides foram preparadas pela DRMCI notas e comentarios aos documentos em
debate sobre os temas relativos ao Ensino Superior bem como relatérios.

ANALISE DO DESVIO

Assegurada a participagcdo nas reunides na qualidade de Estrutura Nacional do Programa
Erasmus Mundus, sendo produzidos os quatro relatérios respeitando a calendarizagdo das
reunides sobre esta matéria.

Objetivo 2
Contribuir para a

formulagao de politicas

ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e

ao acompanhamento e

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Multilateral, e proceder -
0,
Indicador 9 - S

coordenagdo dos
programas e projetos
ao nivel do Ensino

Implementacdo e desenvolvimento
dos Projetos europeus ao abrigo do

SURSICH programa ERASMUS MUNDUS com a
participacio da DGES: INTER-HED e SUPERADO
ACE
INTER-HED
A DRMCI, enquanto parceiro deste consoércio, assegurou as atividades e agdes previstas para
serem desenvolvidas por PT. Em 2013 decorreu a primeira edi¢gdo do curso online e teve lugar
a sessdo “face to face” com os participantes da 12 edi¢do do curso (parte final). Foram
ATIVIDADES selecionados os participantes para a 22 edigdo, com inicio em 2014, com base numa avalia¢do

DESENVOLVIDAS

externa. Neste quadro decorreram duas reuniées do consdrcio em 2013, sobre as quais foram
produzidos os respetivos relatérios.

EM - ACE

Em 2013 esta UO procedeu ao acompanhamento do projeto EM-ACE, enquanto parceiro

associado, divulgado as atividades desenvolvidas e participado, enquanto oradores, na sessdo
de divulgacdo para estudantes europeus organizada na Universidade do Porto.

ANALISE DO DESVIO

No decorrer da implementa¢cdo e acompanhamento dos projetos, surgiram atividades que
necessitaram de agbes por parte desta UO fazendo com que a taxa de realizacdo fosse
superada.
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Objetivo 2

Contribuir para a
formulagdo de politicas
ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e
Multilateral, e proceder
ao acompanhamento e
coordenagdo dos
programas e projetos
ao nivel do Ensino

META

Indicador 10 70%-80%

Realizagdo das atividades
necessarias ao acompanhamento

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

-

Superior técnico, ao nivel do ensino

superior, da cooperagao externa

da Unido Europeia: ASEM, ALCUE

(CELAC-UE), EUROMED, PEV
ASEM
No quadro da ASEM destaca-se a realizagdo da 42 reunido de Ministros da Educagdo Asia-
Europa, tendo sido preparados contributos, propostas através de uma agenda anotada para a
participacdo de Portugal neste didlogo, a qual foi validada pelo Gabinete do Senhor Ministro.
Foi ainda preparada uma informagdo para a nomeagdo de representantes nos grupos de

ATIVIDADES trabalho aos quais Portugal aderiu, no ambito dos resultados da Ministerial.

DESENVOLVIDAS

Cooperacao Externa da UE

- Envio de parecer sobre a Declaragdo conjunta UE-Republica da Coreia no ambito do Ensino
Superior

- Envio de contributos para a Parceria para a Mobilidade UE-Cabo Verde

- Envio de contributos para a Declaragdo conjunta da Cimeira Ministerial sobre a Parceria
Oriental

ANALISE DO DESVIO

Nesta area a DRMCI foi procedendo ao acompanhamento de todas as atividades necessarias
no gque concerne ao apoio técnico considerando-se atingido o objetivo.
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Objetivo 2

Contribuir para a
formulagao de politicas
ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e
Multilateral, e
proceder ao
acompanhamento e
coordenacdo dos
programas e projetos
ao nivel do Ensino

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 11

Promocgdo de agoes de

ooperagao bllater:ale. . 70%-80% 163%
mnultilateral , com instituices e

organizagoes internacioanais e
com paises luséfonos (no quadro
dos PALOP e CPLP) no dominio

Superior
do ensino superior, propondo ao SUPERADO
MEC a adogao de acordos e a
realizagao de projetos de
cooperagao.
Em 2013, e quando comparado com 2012, registou-se um aumento dos pedidos de pareceres
e de contributos em relagdo a cooperacao bilateral no ambito do ensino superior de Portugal
com varios paises, remetidos ao Camdes Instituto da Cooperac¢do e da Lingua, e ao Gabinete
do Senhor Ministro da Educacgdo e Ciéncia. Destacam-se as seguintes atividades:
e Elaboragdo de 9 pontos de situagdo da cooperagdao no quadro do ES a pedido do
Gabinete do MEC,
ATIVIDADES e  Contributos no ambito do ES para 13 Acordos de Cooperagao Cultural;

DESENVOLVIDAS

Contributos no ambito do ES para 14 Programas de Cooperacgao Cultural;

Contributos para um Memorando de Entendimento;

Participagdo em duas Comissdes Mistas, em trés Cimeiras e em duas Comissdes
Paritdrias.

Contributos para 4 Acordos na area do Reconhecimento que implicou uma colaboracdo
interna da UO com os técnicos que acompanham a area do reconhecimento;
Acompanhamento da visita a Portugal de uma delegacdo do Ministério do Ensino
Superior de Angola

Pese embora o aumento de pedidos a DRMCI ao longo do ano foi conseguindo responder aos

ANALISE DO DESVIO  multiplos os pedidos recebidos diretamente, via o Gabinete do MEC que tem tutelado esta

area no que concerne o ensino superior, ou através do Ministério dos Negdcios Estrangeiros

(Diregdo-Geral de Politica Externa ou Camdes Instituo da Cooperagdo e da Lingua)

Diregdo-Geral do Ensino Superior 102



RELATORIO DE ATIVIDADES 2013

Objetivo 2

Contribuir para a
formulagdo de politicas
ao nivel nacional, da
Unido Europeia,
Cooperagao Bilateral e
Multilateral, e proceder

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

-

Indicador 12
ao acon;panhgm:nto e 70%-80% 100%
coordenacao cos Elaboragdo de relatérios e
programas e projetos it
20 nivel do Ensino respostas a questionarios
Superior requeridos pela Comissao

Europeia, OCDE, Conselho da
Europa, Bologna Follow-up
Group, UNESCO, Eurydice

Resposta a questiondrios:

e Inquérito sobre as Orientagdes a Médio Prazo da OCDE para 2014-2015

e OCDE PEER End-user Survey
DESENVOLVIDAS °

ATIVIDADES

Questionario sobre cursos conjuntos do projeto JDAZ (Erasmus Mundus)
e Questionario sobre as propinas nos programas de mestrado internacionais (COM)
e Eurydice — Academic Staff Mobility

ANALISE DO DESVIO Respondendo atempadamente e dentro do prazo a todos os questionarios que foram

enviados para a UO, considera-se que o presente objetivo foi atingido.

Objetivo 2 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Contribuir para a
formulagao de
politicas ao nivel
nacional, da Unido
Europeia, Cooperagao

100%
Bilateral e o5
: . 80%
Multilateral, e Indicador 13 o 5%
proceder ao

acompanhamento e Acompanhamento do Il Plano
coordenagdo d_°: para a Integracdo de Imigrantes
programas e projetos = (ac|pj), nomeadamente no que SUPERADO

ao nivel do Ensino o N
respeita a concretizacdo das

Superior
medidas da responsabilidade do
MEC/DGES
A DRMCI tem vindo a assegurar a participagdo nas reunides de coordenagdo sobre a
ATIVIDADES

implementagdo do Pll, tendo a DRMCI sido representada por dois pontos focais que foram

DESENVOLVIDAS dando conta dos desenvolvimentos no cumprimento das medidas previstas para o Ensino

Superior. Foi assegurada a participacdo nas reunibes, para as quais foram produzidos
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relatérios de missdo.

Em 2013 a DRMCI participou ainda na reunido do Conselho Consultivo para os Assuntos da
Imigracdo (COCAI) que teve lugar na Comissdo Nacional de Apoio ao Imigrante (CNAL).

Em cumprimento das metas estabelecidas para o Ensino Superior a DRMCI realizou ainda o
seguinte:

e Atualizagdo da base de dados sobre registos, reconhecimentos e equivaléncias;

e 4 AcGes de Formagdo sobre o Reconhecimento de QualificagGes Estrangeiras que
tiveram lugar em Braga (17 de maio) Evora (22 de maio) e Lisboa (4 de junho e 9 de
dezembro).

Deu-se, ainda, inicio aos trabalhos de preparagdo do préximo Pll (2014-2017), tendo a DGES
preparado propostas de metas e objetivos, no ambito do ensino superior, para o novo
periodo.

O presente indicador considera-se superado na medida em que todas as atividades,

decorrentes das metas estabelecidas para o Ensino Superior, foram concluidas no prazo de
ANALISE DO DESVIO execugdo do Plano, tendo a DRMCI estado presente nas diversas reunides essenciais para o

bom acompanhamento e conclusdo do PII.

Destaca-se, ainda, que em 2013 a DRMClI iniciou os trabalhos preparatdrios para o novo PlI

traduzindo-se assim numa atividade extra planificacdo.

L META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objetivo 3
Prestar informagdo e
acompanhamento das
atividades ao nivel do 94.08 %
reconhecimento Indicador 14
académico e " 70%-80% 117,6 %
profissional Assegurar a coordenagdo do
centro ENIC/NARIC PT,
nomeadamente na resposta as
solicitagdes nacionais e
internacionais sobre o AU A
reconhecimento académico e
profissional
e Recolha e organiza¢do da documentagao para a instrucdo dos processos, tendo uma taxa
de conclusdo de cerca de 94%;
e Emissdo de declaragGes, pareceres e informacGes relativas ao reconhecimento académico
e profissional destinado a utentes e institui¢des;
ATIVIDADES e Resposta a questdes colocadas por utentes, instituicdes/organismos nacionais e
DESENVOLVIDAS estrangeiras e Centros da Rede ENIC/NARIC, relativas ao reconhecimento académico e

profissional em Portugal;

e Atendimento telefénico e presencial de utentes, num horario fixo anual;

e Atualizagdo do dossié tematico sobre questdes relevantes de ensino superior, no ambito
da Rede ENIC/NARIC;

e Gestdo e manutencdo das bases de dados referentes aos pedidos de
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equivaléncia/reconhecimento/registo de diplomas estrangeiros.

ANALISE DO DESVIO

Com o reforgo de recursos humanos afetos a esta area foi possivel aumentar a taxa de
resposta as solicitagOes, traduzindo-se assim numa maior satisfacdo dos requerentes e numa
reducdo do tempo de resposta.

Objetivo 3

Prestar informagdo
e acompanhamento
das atividades ao

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

nivel do
reconhecimento 80%-90% 111%
académico e Indicador 15
profissional .
Assegurar a participa¢do nas
reunides da rede ENIC/NARIC e
grupos de trabalhos no ambito SUPERADO
do reconhecimento académico
e profissional
e Analise e preparagdo de informacgdo relativa as agendas propostas, tendo em conta o
objetivo da reunido;
e Planeamento da reunido;
ATIVIDADES

DESENVOLVIDAS

e Recolha de informacdo e emissdo de pareceres relativos a tematica do reconhecimento;

e Focalizagdo nos objetivos e assuntos a debater;

e Preparagdo da agenda anotada que reflete o trabalho técnico prévio;

e Elaboracdo de um relatério da reunido, enunciando as conclusées e/ou compromissos
realizados, a¢des futuras e propostas de atuacdo.

ANALISE DO DESVIO

Trata-se de uma area de elevada relevancia atendendo as atividades levadas a cabo pelo
Centro nacional ENIC/NARIC que se encontra sediado nesta UO.

No seguimento da planificacdo das reunides da Rede ENIC/NARIC assegurou-se a participacdo
em reunides.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACZ\O
Objetivo 3
Prestar informagao e
acompanhamento das
atividades ao nivel do

k 100%
reconhecimento i
académico e Indicador 16 125%
profissional

Assegurar o acompanhamento
técnico junto da Comissao de
Reconhecimento de Graus
Superiores Estrangeiros, criada SUPERADO
ao abrigo do Decreto- Lei
341/2007

N3o obstante o facto de a Comissdao de Reconhecimento de Graus Superiores Estrangeiros ndo
ter agendado nenhuma reunido, esta UO desenvolveu um conjunto de atividades,
nomeadamente:

e Andlise e preparagdo da informagdo sobre as estruturas de ensino superior estrangeiras,

ATIVIDADES . . , . . . ~
tendo em vista uma futura atualizacdo do elenco de paises a incluir em deliberagées

DESENVOLVIDAS genéricas;

e Recolha e tratamento de informagdo das escalas de classificagdo estrangeiras, com
subsequente apresentacdo de proposta de férmula de conversdo para a escala de
classificagao portuguesa;

e Acompanhamento do processo de revisdo da Portaria n2 29/2008, de 10 de janeiro.

No seguimento do acompanhamento deste sistema de reconhecimento por parte desta UO e

G G) 2L decorridos 6 anos desde a sua implementacgdo, considerou-se curial proceder a avaliagdo dos

procedimentos adotados, tendo esta drea assumido uma relevancia acrescida.

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Objetivo 3
Prestar informagdo e
acompanhamento das
atividades ao nivel do Indicador 17
reconhecimento
eadanicole Assegurar a resposta aos
profissional pedidos de registo ou
reconhecimento, efetuados pela
Direg¢do-Geral do Ensino
Superior, ao abrigo do Decreto- SUPERADO
Lei n.2 341/2007, de 12 de
outubro, nos prazos estipulados
garantindo uma gestao eficaz
dos processos
ATIVIDADES Considerando que o Decreto-Lei em aprego estipula um prazo legal para o registo de diplomas

estrangeiros, esta Direcdo-Geral efetuou, no prazo previsto, o registo de 413 diplomas dos 423

RO que rececionou. E de salientar que apedido dos requerentes foram anulados 5 processos
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sendo que outros 5 encontram-se ainda pendentes devido a falta de documentos ou de
informagdo adicional por parte das autoridades competentes estrangeiras.

ANALISE DO DESVIO O presente resultado traduz o cumprimento do prazo legal atendendo ao nimero de pedidos

recebidos e ao numero de processos concluidos.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objetivo 3
Prestar informagdo e
acompanhamento das
atividades ao nivel do

reconhecimento
académico e Indicador 18
profissional Elaborar pareceres,
informagoes, relatdrios e
respostas a questionarios sobre
questdes relativas ao SUPERADO
reconhecimento académico e

profissional

100%
125%

e Analise e proposta de resposta a reclamacgdes efetuadas por requerentes;
e Andlise e proposta de resposta a exposi¢des efetuadas pelas InstituicGes de Ensino
Superior portuguesas;
e Elaboragdo de informagdes e pareceres em matéria de reconhecimento de qualificages
estrangeiras;
e Elaboracdo de informagdes e pareceres no ambito dos processos de registo de diplomas
efetuados por esta Direcdo-Geral;
e Anilise, recolha de informacdo e resposta a diversos questiondrios:
ATIVIDADES o  Charona project (Changing Role of NARICs), coordenagdo do NARIC do Reino
DESENVOLVIDAS Unido;
o EARN project(Evaluation and Assessment of the Role of NARICs),
coordenagdo do NARIC da Holanda
o Atualizagdo do capitulo sobre Portugal, coordenagcdao do NARIC do Reino
Unido;
o No ambito das atividades do “pathfinder group on automatic recognition”;
Estudo comparativo sobre os sistemas de classificagdo, elaborado pelo
NARIC do Reino Unido;
o Diversas questdes no ambito da Rede ENIC/NARIC, promovidas pelos
diversos Centros, que sdo compiladas em dossiés tematicos.

ANAL'SE DO DESVIO Foram elaborados pareceres, mformagoes, relatorios e respostas a questionarios que

decorreram das atribui¢des desta UO.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objetivo 3
Prestar informagao e
acompanhamento das
atividades ao nivel do 100%
reconhecimento i
académico e Indicador 19 70%-80% 125%
profissicnal Estudar e propor medidas
relativas ao reconhecimento
académico, tendo por base os
principios e recomendagdes SUPERADO
constantes de texto legais
internacionais
e Acompanhamento do processo de revisdo da Portaria n2 29/2008, de 10 de janeiro;
e Acompanhamento do processo de revisdo do regime de equivaléncia e reconhecimento
ATIVIDADES

DESENVOLVIDAS

ao abrigo do Decreto-Lei n.2 283/83, de 21 de junho;

Analise e contributos ao texto subsidiario “Recommendation on the Use of Qualifications
Frameworks in the Recognition of Foreign Qualifications”, adotado pelo Comité da
Convengao de Reconhecimento das QualificagGes Relativas ao Ensino Superior.

ANALISE DO DESVIO

Tendo por base as recomendagdes da Convengdo de Lisboa e o Manual EAR (adotado pelos
Ministros da Educag¢do na Conferéncia Ministerial de Bucareste, 2012) assim como as
mudangas ocorridas nos ultimos anos no Ensino Superior portugués foram efetuadas diversas
recomendagdes no sentido de adaptar a legislagdo nacional aos novos desafios em matéria de
ensino superior.

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGCAO
Objetivo 3
Prestar informacdo e
acompanhamento das
atividades ao nivel do 100%
reconhecimento i
académico e Indicador 20 70%-80% 125%
profissional Colaborar com as instituicoes de
ensino superior na aplicagao
uniforme das normas legais
sobre equivaléncia e SUPERADO
reconhecimento de habilitagdes
superiores estrangeiras
Esta UO tem vindo a colaborar com as IES no cumprimento da aplicacdo uniforme da
ATIVIDADES legislagdo em vigor em matéria de reconhecimento de qualificagbes estrangeiras,

DESENVOLVIDAS

nomeadamente quanto:
e aoregime de equivaléncia e reconhecimento ao abrigo do Decreto-Lei n.2 283/83, de

21 de junho - através da uniformiza¢do das comunicacGes efetuadas a esta DG; as
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clarificagbes quanto a prova de reciprocidade; ao nivel das qualificagdes
estrangeiras; ao estatuto das instituicGes de ensino superior estrangeiras; a
clarificagao dos requerimentos e termos; a dupla equivaléncia, entre outras;

ao regime de reconhecimento estipulado pelo Decreto-Lei n.2 341/2007, de 12 de
outubro — através da clarificagdo dos graus abrangidos pelas deliberagdes genéricas;
aos graus conferidos antes e na atual estrutura de Bolonha; a conversdo de
classificagdes finais; ao estatuto das instituicGes de ensino superior estrangeiras,
entre outras.

ANALISE DO DESVIO

Sempre que solicitado sdo analisadas todas as questGes e preparadas respostas no sentido de

apoiar as IES na resposta aos requerentes.

Objetivo 3

Prestar informagao e
acompanhamento das
atividades ao nivel do

reconhecimento

profissional

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

académico e Indicador 21 - 100%

Organizar e manter atualizadas
as bases de dados dos pedidos
de registo e de equivaléncia ou
reconhecimento de habilitagoes
superiores estrangeiras

Dando cumprimento ao estipulado no art. 352 do Decreto-Lei n.2 283/83, de 21 de junho e no
art. 102 do Decreto-Lei n.2 341/2007, de 12 de outubro, foram as bases de dados desta DG
ATIVIDADES devidamente atualizadas com todas as comunicag¢des recebidas pelas IES. As bases de dados

DESENVOLVIDAS em causa disponibilizam os dados de forma online a todos os cidaddos, podendo os mesmos

dar lugar a estudos estatisticos em qualquer altura.

Esta UO reporta periodicamente o ponto de situacdo no que respeita aos pedidos de

equivaléncia, de reconhecimento e aos registos efetuados.

ANALISE DO DESVIO N/A
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACZ\O
Objetivo 3

Prestar informagao e
acompanhamento das
atividades ao nivel do

100%
reconhecimento Indicador 22

académico e 70%-80%

profissional Elaboragdo de pareceres técnico-
juridicos, nomeadamente no dmbito da
aplicacdo do Decreto-Lei n.2 341/07, de
12 de outubro, sobre o reconhecimento
de graus académicos estrangeiros, em
articulagdo com o Decreto-Lei n.2 283/83 SUPERADO
de 21 de junho, e da Diretiva Europeia
2005/36/CE sobre o Reconhecimento de
Qualificagdes Profissionais

e Elaboragdo de proposta de denuncia, remetida a Secretaria-Geral do MEC, do furto de
um diploma estrangeiro e da invasdo das instalacGes desta DG sem autorizagdo prévia;
e Resposta ao processo de intimagdo para prestacdo de informacBes e passagem de

N

ATIVIDADES certidées, com nota informativa relativa a obtencdo de classificagdo na escala de
DESENVOLVIDAS classificagdo portuguesa;
e Andlise e emissdo de pareceres e de propostas de resposta a reclamacgdes, apresentadas
pelos requerentes, no livro de reclamacgdes;
e Andlise e preparagdao de resposta a reclamagdes e exposi¢cOes efetuadas quer pelos
requerentes quer pelas instituicGes de ensino superior.

ANALISE DO DESVIO Na medida em que todas as exposi¢des e reclamagdes foram devidamente analisadas e objeto

de resposta considera-se superado o presente indicador.
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TAIEX

Garantia Jovem

Comunicagdo da
Comissdo sobre o
Ensino Superior
Europeu no Mundo

Diretiva 2005/36/CE
— Reconhecimento de
qualificagbes
profissionais

Vistos e Migracdo

OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

No ambito do TAIEX, instrumento da Comissdo Europeia que visa apoiar os paises parceiros na aproximagao, aplicagdo e
implementacdo da legislagdo europeia, acolheu uma visita de estudo, em Portugal, de uma delegagdo da Moldavia
composta por responsaveis do Ministério da Educacdo desse pais, sobre a “Implementagdo Qualitativa da Autonomia
Universitdria”. Esta Direcdo-Geral preparou o programa e a agenda, e acompanhou a delegacdo moldava nas diversas
reunides que se realizaram durante a visita.

Participacdo no grupo de trabalho interministerial para a sistematizacdo das medidas a integrar o Plano Nacional, no
ambito da Educagdo, para a implementagdo da medida da UE “Garantia Jovem” com vista a assegurar a promogdo de
emprego junto dos jovens, para o qual foi produzido o respetivo relatério.

Participagdo na Conferéncia promovida pela Presidéncia Lituana do Conselho da UE, que teve lugar em Vilnius nos dias 5
e 6 de setembro, sobre o Ensino Superior Europeu no Mundo e as Estratégias de Internacionalizagdo, para a qual foi
produzido relatério.

A DRMCI participou numa reunido promovida pelo Centro SOLVIT Portugal (DGAE-MNE) com o intuito de promover uma
maior articulagdo dos Servigos envolvidos em questdes de reconhecimento profissional, sobre o qual foi produzido
relatério.

Ao longo de 2013 teve lugar um debate em torno da proposta de Diretiva europeia sobre vistos para estudantes e
investigadores que levou ao acompanhamento da discussdo e preparagdo de diversos pareceres.

Participagdo numa reunido organizada pelo Ponto de contacto da Rede Europeia das Migragdes (REM), inserida no SEF, e
que incidiu sobre a atragdo de imigrantes altamente qualificados. Envio de contributos para o Relatério de Imigragdo e

Asilo de 2013, coordenado pela REM.

Envio de contributos para representante nacional (MNE) no Grupo Alto Nivel Asilo e Migragdo da Unido Europeia.

EVOLUGCAO DOS RECURSOS HUMANOS

A DRMCI contou em 2013 com um reforco de 3 novos colaboradores, totalizando 5 elementos na area do
Reconhecimento e Centro ENIC /NARIC, e 3 elementos na area da cooperagdo europeia, bilateral e multilateral. Este
incremento de recursos humanos permitiu, assim, um melhor desempenho face aos outputs produzidos e descritos no
presente relatdrio.

Na sequéncia do reforco da equipa e do trabalho realizado face ao ano anterior, foi possivel analisar um conjunto de
procedimentos definidos no sentido de agilizar processos e fomentar boas-praticas. No ano em andlise, deve,
igualmente, fazer-se referéncia aos projetos europeus em que a DGES participou e que implicaram um trabalho

acrescido e exigente.

As iniciativas, espontaneas desenvolvidas por esta UO, em 2013, s6é foram possiveis de ser postas em pratica face a este

aumento de recursos e um envolvimento e integragdo plena da equipa.
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BOAS PRATICAS

A equipa da DRMCI tem desenvolvido um conjunto de boas praticas que emergem de um processo de consolidagdo 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
sistematizagdo e divisdo de tarefas a par de uma constante procura de melhoria da performance, conduziu a resultados
acima do expectavel 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 areas do Reconhecimento e Cooperagao Internacional.

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 tracados para 2013,
nomeadamente a criacdo da Newsletter e a organizacdo de uma Conferéncia.

As reuniGes 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 disseminagdo de informacgdo, bem como a discussdo
e debate das questGes mais relevantes, constituem uma boa pratica a destacar, pois permitem uma consciencializa¢do
do trabalho individual de cada elemento e a tomada de consciéncia do trabalho coletivo desenvolvido, numa perspetiva
mais abrangente da organizagdao bem como a participagdo de todos nos processos de debate e de propostas de decisao
sobre as diversas matérias.

No entanto, a UO tem vindo a demonstrar, pelos resultados alcangados, 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 institui¢cdes de ensino
superior, um conjunto de informagdo 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 servigo prestado um exemplo de boas praticas na administracdo publica.

Devemos, igualmente mencionar o grande esforgo de disseminagdo de informagdo e de oportunidades internacionais
que tem vindo a ser desenvolvido por esta UO, permitindo e incentivando as nossas instituicdes de ensino superior a
participar em diversos programas e projetos internacionais e auxiliando-as dos mais diversos modos nestes processos.
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DivisAo DE ApOIO TECNICO ADMINISTRATIVO

Tipo dos
Objetivos

OBIJETIVO

INDICADOR

FORMULA DO
INDICADOR

Critérios de superacéo

Qualidade

Eficacia

Eficiéncia

Eficacia

Eficiéncia

Dar continuidade a

implementacdo de um sistema de
gestdo e controlo de processos na

DATA

Reestruturagao do sistema de

registo, classificagdo e distribuigdo

de correspondéncia

Melhoria do sistema de
inventaria¢do do patriménio

Implementagdo do sistema
GERFIP - Gestao Recursos
Financeiros Partilhada

Assegurar a gestdo e controlo da
execucdo do orcamento da DGES

Assegurar a elaboragdo da
documentacdo de prestagdo de

contas, de acordo com o modelo

de servigos partilhados

N.2 de procedimentos revistos

Taxa de execugdo das
atividades previstas em 2013

Taxa de registos sem
anomalias

indice de qualidade e
eficiéncia

Taxa de atualizagdo do
processo de registo/afetagdo
do patriménio da DGES -
GERFIP

{ndice de qualidade e eficiéncia

Taxa de anomalias

Prazo médio de pagamento a
fornecedores

Mapas de previsdo,

planeamento, e controle de
despesa; Gestdo eficiente das
vérias fontes de financiamento
do orgamento de

funcionamento

Periodicidade dos relatdrios de
execugdo financeira e prestagdo
de contas

N.2 de procedimentos
revistos

Taxa de execugdo das
atividades previstas em
2013

N2 anomalias/registos

0 - Insuficiente
1-Suficiente
2-Bom
3-MBom

N2 anomalias/registos

0 - Insuficiente
1-Suficiente
2-Bom
3-Mbom

N2 anomalias/registos

Prazo médio de
pagamento a
fornecedores

indice de qualidade e
eficiéncia

0 - Insuficiente
1-Suficiente

2-Bom

3-Mbom

Prazo de

submissdo/envio

Atingido: 8
Superado:> 8
N3o atingido: <8

Atingido: 100 %
Superado: > 100 %
Ndo atingido: < 100 %
Atingido: 95% dos registos
Superado:> 95% dos
registos
N&o atingido: <95% dos
registos

Atingido: nivel 1 ou 2
Superado: nivel 3
N&o atingido: nivel 0

Atingido: 75 % sem
anomalias
Superado:> 75 % sem
anomalias
N3o atingido: <75 % sem
anomalias

Atingido: nivel 1 ou 2
Superado: nivel 3
N&o atingido: nivel 0

Atingido: 75 % sem
anomalias
Superado:> 75 % sem
anomalias
N3o atingido: <75 % sem
anomalias
Atingido: [30 - 35 dias]
Superado: <30 dias
N&o atingido:>35 dias

Atingido: nivel 1 ou 2
Superado: nivel 3
N&o atingido: nivel 0

Atingido: 95% na data limite

Superado:> 50% antes da
data limite

N&o atingido:> 5% apds
data limite
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Assegurar a elaboragdo do
diagndstico das necessidades de

Apresentagdo da Conta de
Geréncia

Data de apresentagdo do

Data de
apresentagdo/entrega

Atingido: 30.04.2013
Superado: <30.04.2013
N&o atingido:> 30.04.2013
Atingido: 15.12.2013 -
30.12.2013

da Conta de Geréncia

Data de apresentagdo

Eficacia ~ . B do diagndstico de
formagao dos colaboradores da diagnéstico de formagdo h . Superado: <15.12.2013
ormagdo
DGES para o ano de 2014 ¢ N&o atingido:>30.12.2013
N.2 de agdes de .
. . N N ) Atingido: 70% - 80%
. Garantir a execu¢do do Planode  Taxa de execugdo do Plano de formagdo realizadas /
Qualidade ~ B . Superado: > 80%
Formagdo aprovado paraa DATA  Formagdo aprovado N.2 total de agdes de L
- N&o atingido: <70%
formagdo planeadas
META RESULTADO TAXA DE REALIZAGCAO
Objetivo 1
Dar continuidade a
implementagao de 10
um sistema de
gestao e controlo de 125%

processos na DATA

Indicador 1
o .
N. _de procedimentos SUPERADO
revistos
- ldentificagdo dos processos que, por via da introducdo de melhorias ou de alteragdes
legislativas se encontravam desatualizados;
ATIVIDADES

- Analise e sistematizacdo de tarefas;

DESENVOLVIDAS

- Validagao;

- Implementacgado.

- Elaboracdo da revisdo dos procedimentos através de fluxogramas (“Office”/”VISIO”);

ANALISE DO DESVIO

alteragdes legislativas.

O desvio verificado encontra justificacdo nas altera¢cdes de procedimentos decorrentes de
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 2

Reestruturagdo do
sistema de registo,

classificagdo e

distribuicdo de 100 %
correspondéncia
Indicador 2
Taxa de execucdo das

atividades previstas em
2013

100 %
100 %

- Defini¢do do Projeto;
- Levantamento e analise dos requisitos para desenvolvimento das alteragdes a plataforma
DESENVOLVIDAS atual de registo de correspondéncia ou aquisicdo de uma nova solucdo de gestdo documental;

ATIVIDADES

- Permissdo aos dirigentes de consulta de registos referentes a sua Unidade Organica.

ANALISE DO DESVIO Todas as atividades previstas em 2013 para a execugao desta primeira fase do Projeto foram

realizadas.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 2

Reestruturacdo do

sistema de registo,
classificagdo e )
distribuicdo de 95/(3 dos
correspondéncia registos
Indicador 3

Taxa de.reglstos sem SUPERADO
anomalias

100 %

I - Rececdo e triagem da correspondéncia dirigida as unidades organicas;
- Registo de entradas e saidas de correspondéncia da DGES, devidamente numeradas,
DESENVOLVIDAS datadas, classificadas e afetadas as respetivas unidades organicas, assegurando ao registo a

anexagdo da cépia da documentagdo respetiva.

ANALISE DO DESVIO Houve uma ténue superagdo do objetivo, indicando que as atividades desenvolvidas estdo a

ser executadas de acordo com os procedimentos previstos.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 3

Melhoria do sistema

de inventariacdo do
patriménio

150 %

Indicador 4

indice de qualidade e
eficiéncia

SUPERADO

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

- Recolha e anadlise da informagdo referente ao inventdrio a data de 31DEZ2012 com vista ao
preenchimento do formulario para migra¢do da lista de inventario existente para a nova
aplicagdo GERFIP e atribuigdo de novos nimeros de imobilizado e inventdrio;

- Verificagdo e andlise de anomalias decorrentes da migracdo de dados e das aquisicoes
efetuadas em 2013 com vista a identificacdo de possiveis incorrecdes, falta de informacdo ou
necessidade de atualizagdo dos registos existentes.

ANALISE DO DESVIO

Considerou-se superado o objetivo dado ao sucesso na migracdo de dados para a nova
aplicagdo GERFIP com verificacdo de anomalias residuais e evidéncia de mais-valia no processo
de atribuicdo de nimero de imobilizado incluido no workflow do processo de despesa que
anula a possibilidade de existéncia de anomalia no registo de inventario, que poderia ocorrer
quando este era auténomo.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 3

Melhoria do sistema

de inventariagdo do % anomalias
patriménio . 75 % sem
Indicador 5 anomalias

100 % sem

133 %

Taxa de atualizagdo do
processo de
registo/afetacdo do SUPERADO
patriménio da DGES -
GERFIP

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

- Preenchimento do formuldrio para migracdo da lista de inventario existente a data de
31DEZ2012 para a nova aplicagdo GERFIP e atribuicdo de novos nimeros de imobilizado e
inventario;

- Verificagdo e andlise de anomalias decorrentes da migracdo de dados;

- Criacdo de numero de imobilizado e atribuicdo de cdédigo CIBE para novas aquisicOes e
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registo de toda a informacgdo pertinente a constar nas fichas de imobilizado;

- Registo das respetivas notas de encomenda e recegdo de bens;

- Atribuicdo e/ou reafectacgdo de localizagdo de imobilizado caso se verifiquem alterag&es;
- Conferéncia de inventario e registo de abates se necessario.

Considerou-se o objetivo superado na medida em que o processo de migracdo do imobilizado
decorreu sem anomalias evitando acrescentar um esforgo adicional do pessoal para a analise

ANALISE DO DESVIO € correcdo dos dados que se encontrassem incorretos ou registo de dados que tivessem em

falta, numa fase em que foi necessdria uma adaptagdo ao novo sistema com as implicacGes
que normalmente estdo subjacentes a mudanca. Verificou-se inclusive que ndo existiram
anomalias nos registos efetuados decorrentes das aquisi¢Ges de 2013.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 4
Implementagdo do

sistema GERFIP -
Gestdo Recursos
Financeiros
Partilhada
Indicador 6

indice de qualidade e
eficiéncia

100 %

- Caracterizagdo Preliminar do Organismo, através da recolha das informagdes gerais sobre o
organismo e levantamento de volumes tendo em conta os dados processados em 2011, para
avaliacdo da complexidade da implementacdo do Plano de Projeto de Migracdo GERFIP;

- Levantamento Organizacional de dados e preenchimento dos Templates de Configuracdo;

ATIVIDADES - Andlise do ponto de situagdo e acompanhamento da Migragdo de dados;

DESENVOLVIDAS - Verificacdo da Checklist de Levantamento de Processos e GAP’s;

- Verificagdo do Plano de execucdo de Processos e checklist de arranque;

- Verificagdo do cumprimento do Plano do Projeto de Migracdo GERFIP;

- Desenvolvimento das atividades de arranque, através da verificagdo do carregamento do
orgamento, cativos, duodécimos, etc.;

- Execugdo do Ciclo da Receita e da Despesa.

ANALISE DO DESVIO

Considerou-se atingido o objetivo. De realgar que: apesar da escassez de recursos humanos da
area financeira; do espago temporal limitado que foi imposto aos organismos decorrido entre
o inicio do Projeto de Migragdo e a implementacgao efetiva do GERFIP em acumulagdo com as
atividades normalmente desenvolvidas no trimestre mais exigente para a area financeira; da
insuficiente formacgdo e da complexidade e exigéncia do Projeto de Implementagcdo GERFIP; o
projeto foi implementado com sucesso, tendo-se verificado uma baixa percentagem de
anomalias durante a execucdo de 2013.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 4
Implementagdo do

Partilhada anomalias

sistema GERFIP - 96 % sem
Gestdo Recursos o anomalias
Financeiros 75 % sem 128 %

Indicador 7
Taxa de anomalias SUPERADO

Y - Processamento de vencimentos, retencdes e contribuicdes da entidade patronal, pagamento
de faturas e/ou documentos equivalentes durante a execug¢do de 2013 através do novo
DESENVOLVIDAS sistema GERFIP - Gestdo de Recursos Financeiros em modo Partilhado;

- Analise e verificagdo da execugdo e corre¢do das anomalias verificadas.

Ap0ds andlise da execugdo do orcamento de 2013 foi identificada uma taxa de anomalias de
ANALISE DO DESVIO 3,78 % com impacto no publico-alvo tendo, provenientes de erros de processamento que

resultaram da alteracdo de procedimentos e da adaptagdo a complexidade do novo sistema.

Observando-se esta taxa de anomalias considerou-se superado o objetivo definido.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 5

Assegurar a gestdo e
controlo da execugao

do orgamento da .
DGES 30 a 35 dias

Indicador 8

Prazo médio de
pagamento a SUPERADO
fornecedores

125 %

- Recegdo dos bens e/ou servigos e verificagdo de conformidade;
ATIVIDADES - Recegido e conferéncia de faturas e/ou documentos equivalentes;

- Verificagdo da conformidade das faturas e encaminhamento para a contabilidade para
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DESENVOLVIDAS

processamento dos respetivos pagamentos;

- Registo de faturas e/ou documentos equivalentes, verificando a classificagdo contabilistica,
or¢camental, associagdo a contratos, notas de crédito, ordens de venda, centros de custo, etc.;
- Processamento de PLC’s e confirmagdo de autorizacao de libertagao de créditos;

- Emissdo de pedido de autorizagdo de pagamento, registo de autorizagdo de pagamento e
emissdo de meios de pagamento;

- Confirmagéao de envio de ficheiros, verificacdo de erros de processamento e de reconciliagdo
bancaria.

ANALISE DO DESVIO

Uma vez que foi definido como critério de superagdo o pagamento a menos de 30 dias, este
objetivo foi superado. Verificou-se um prazo médio de pagamento a fornecedores de cerca de
24 dias, de acordo com os calculos baseados na data de todas as faturas do ano e a data do
respetivo dia de pagamento. Tendo em atencdo que foi considerada a data da fatura e ndo a
data de rece¢do das mesmas no servigo, constata-se que o prazo médio de pagamento aos
fornecedores é efetivamente inferior ao apontado.

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 5

Assegurar a gestao e
controlo da execucdo

do orcamento da Indicador 9
DGES -7
Mapas de previs3o,

100 %

planeamento, e controle
de despesa; Gestao
eficiente das varias fontes
de financiamento do
orgcamento de
funcionamento

ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS

Elaboracdo de Mapas de Planeamento, previsdo e controle de despesa (Excel)
complementares aos mapas, relatorios e balancetes produzidos pelo novo sistema GERFIP
Gestdo de Recursos Financeiros em modo Partilhado; Mapas desenvolvidos com identificagdo
de cada fonte de financiamento, por rubricas orgamentais e respetivos agrupamentos e
tipologia de despesa, com campos especificos para previsdao e monitorizagao da despesa por
rubrica orgamental, identificando compromissos assumidos e previsdo de despesa com
simula¢do de varios cenarios para monotorizagdo da execucgdo orcamental e identificacdo de
cabimento para futuras aquisicbes. 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 para monotoriza¢do da conformidade de faturas e
execu¢do dos mesmos; Mapas de previsdo de despesa com servigos/produtos inerentes ao
normal funcionamento da estrutura da DGES; Mapa de controlo de processos de aquisicdo
com parecer prévio das Finangas, etc.:
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p Considerou-se atingido o objetivo, uma vez que estes mapas demonstraram ser excelentes
ANALISE DO DESVIO ! ng JEHve, d P .
auxiliares na previsdo, planeamento e controlo da despesa e de prestagdo de contas.

Objetivo 6 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

59 % antes da
data limite
118 %

Assegurar a

elaboragdo da
documentacgdo de

prestagdo de contas, o
de acordo com o 95/0. na data
modelo de servigos Indicador 10 limite

partilhados

Periodicidade dos
relatérios de execugcao
financeira e prestagao de
contas

SUPERADO

- Recolha e andlise da informacg&do necesséria ao correto preenchimento de mapas/formularios
oficiais com vista a prestacdo de informacgao as entidades devidas;

ATIVIDADES

DESENVOLVIDAS - Submissdo e/ou envio da respetiva informagdo dentro dos prazos estipulados pelas

entidades para reporte de informacao.

Foi verificado que a submissdo ou envio da prestacdo de informacdo foi realizada
maioritariamente dentro dos prazos previstos, sendo que mais de 50% foi submetido antes do
limite dos prazos estabelecidos.

ANALISE DO DESVIO

Objetivo 6 META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Assegurara
elaboragdo da

documentagdo de
prestacdo de contas,
de acordo com o 30.04.2013
modelo de servigos
artilhados .
P Indicador 11

Apresentacdo da Conta de
Geréncia

30.04.2013
100%
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ATIVIDADES
conta de geréncia.
DESENVOLVIDAS

Foram desenvolvidas todas as atividades legalmente previstas tendentes a elaboragdo da

ANALISE DO DESVIO

A Conta de Geréncia de 2012 foi apresentada dentro do prazo previsto.

Objetivo 7

Assegurar a
elaboragdo do

diagndstico das
necessidades de
formacgdo dos
colaboradores da
DGES para o ano de

2014 Indicador 12

diagnéstico de formagao

Data de apresentagdo do

META RESULTADO

20.12.2013

TAXA DE REALIZACAO

100 %

15.12.2013 -
30.12.2013

- Envio a todos os colaboradores do questionario “Diagndstico das necessidades de Formagao”

ATIVIDADES .
por e-mail;

DESENVOLVIDAS - Introdugdo e andlise de dados;

- Elaboracdo e apresentacgdo de Relatdrio.

O envio do “Diagndstico das necessidades de Formagao” foi devidamente enviado para todos

ANALISE DO DESVIO

os colaboradores com vista ao seu preenchimento e submissdo dentro dos prazos que

estavam previstos.

Objetivo 8

Garantir a execugao
do Plano de
Formagdo aprovado
para a DATA

Indicador 13

Taxa de execugao do
Plano de Formagao
aprovado

META RESULTADO

109%

TAXA DE REALIZACAO

70% - 80% 136%

SUPERADO
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ATIVIDADES Apesar da escassez de recursos humanos e consequente aumento de trabalho,
responsabilidade e limitagdes de tempo de cada colaborador, a DATA tentou elaborar um
DESENVOLVIDAS Plano de Formacao equilibrado de forma a suprir as necessidades em dreas fundamentais para

o sucesso da sua atividade.

O desvio positivo registado deve-se ao facto das agdes de formagdo planeadas terem sido

i maioritariamente realizadas. Acresce que foram efetuadas outras agBes de formacdo,
ANALISE DO DESVIO . L . . .

decorrentes das necessidades de servico identificadas ao longo do ano, em areas importantes

para o desenvolvimento das competéncias atribuidas a DATA, cujo resultado se refletiu numa

melhoria dos procedimentos e do trabalho de equipa.

OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

AREA ATIVIDADES PREVISTAS / EXECUTADAS Periodo
Recursos Humanos Assegurar a prestacdo de informacdo sobre dados de pessoal, legalmente obrigatéria, a entidades | Mensal/
externas (SIGO/SIOE/DGAEP; Secretaria Geral do MEC, etc.) Trimestral
Recursos Humanos Assegurar a prest~agao de informac&o sobre a execugdo do Plano de Formagdo da DGES (INA/Relatério Anual
Anual de Formagao)
Recursos Humanos Elaboragdo do Balango Social Anual

Recursos Humanos

Proceder a gestdo de assiduidade, processamento dos vencimentos e pagamento das respetivas
contribui¢Bes obrigatdrias para diversas entidades

Diario/mensal

Apoio a Diregdo

Recursos Humanos Assegurar o envio dos documentos de despesas de salide para a ADSE e respetivos registos Semanal
Promover e assegurar a atualizagdo dos processos individuais dos funciondrios tendo em conta os .

Recursos Humanos X L . , s - ~ . Diario
procedimentos administrativos a nivel de admissoes, transferéncias, promogdes, faltas e licengas;

Recursos Humanos Gestdo dos procedimentos inerentes as reclamag&es apresentadas no livro de reclamagdes Pontual
Elaboragdo do Plano de Formagdo da DGES; gestdo e realizagdo de todos os procedimentos inerentes L

Recursos Humanos N ! o Diario
a respetiva execugdo

Recursos Humanos Assegurar a divulgagdo de informagdo diversa junto do publico interno da DGES Diario

= - . Representagdo no grupo de trabalho para implementagdo do Plano de Classificagdo Unico do MEC

Gestdo Administrativa P ¢ grup P P ¢ ¢ Pontual
(Sec. Geral)

Apoio Juridico/Gab. T . o -

P / Participagdo no processo de instrugdo de concursos de recrutamento e admissdo de pessoal Pontual

Participagdo na Comissdo de Implementagdo e Monitorizagdo do Plano de Gestdo de Risco de

Anual/Semestr

Gestao Financeira

Online DGO, DGPGF, Tribunal de Contas, etc.)

Qualidade Corrupgdo e Infragdes Conexas al
Higiene e Seguranga Implementagdo da 12 fase do projeto “Medidas de Autoprotecdo e Seguranga Contra Incéndios no
. ” 22 Semestre

no Trabalho edificio da DGES
Gestdo Financeira Elaboragdo, execugdo e controlo do Orgamento de Estado Diario
Gestao Financeira Previsdo, controlo e execugdo do orgamento de Receita; Diario
Gestdo Financeira Gestdo do Fundo de Maneio Didrio
Gestao Financeira Elaboragdo e entrega da Conta de Geréncia do Tribunal de Contas Anual

Instruir os processos relativos a despesas, bem como processos relativos a remuneragdes e abonos, Didrio
Gestao Financeira prestar informagdo sobre o seu cabimento e efetuar as tarefas relativas aos processamentos

Diario/Mensal/
Assegurar a prestagdo de informagdo legalmente obrigatdria, a entidades externas (SIGO; Formularios | Trimestral/

Semestral/Anu
al

Economato e

Assegurar a instrugdo e execugdo de todos os processos de aquisigdo e contratagdo publica de bens e

Patriménio/ Apoio A Diério
P T Servigos
Juridico
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Economato e

L Assegurar a conservacgdo e gestdo dos equipamentos e instalagdes Diario
Patrimdnio
Economato e . . . - PR -

L Organizar e manter atualizado o inventario dos bens moéveis e iméveis Diario
Patriménio
Economato e Assegurar o apetrechamento em mobilidrio e equipamento e promover as demais aquisicGes Didrio
Patrimoénio necessdrias ao funcionamento da DGES
Economato e Verificagdo e manutengdo regular dos Sistemas de Seguranga da DGES (incéndio, eletrénico, Didrio
Patriménio extintores; saidas de emergéncia, sinalizagdo, etc.)

. Assegurar a execugdo das tarefas inerentes a recegdo, classificagdo, distribuigdo, expedi¢do e arquivo L
Expediente g X ¢ &40, 5490, §40, expedic q Diario
de todo o expediente

Atendimento Assegurar o atendimento telefénico geral da DGES Diario

EVOLUGAO DOS RECURSOS HUMANOS

Categoria 2008 2009 2010 a) 2011 a) 2012a) 2013a)
1 1 1 1 1

Dirigentes 1 1 1 1
Técnico Superior 0 1 2 2 3 4
Coordenador Técnico 1 1 1 1 1 1
Assistente Técnico 14 11 8 8 8 8
Assistente Operacional 2 0 0 0 0 0
Total 18 14 12 12 13 14

a) Dados a 31 de dezembro; Um dos técnicos superiores estd na situagdo de bolseiro

BOAS PRATICAS

Comunicagao

Procedimentos

Seguranga

eAgilizacdo de formas de comunicacgdo interna

eUniformizagao, clarifica¢cdo e simplificagdo de procedimentos na
Optica de melhoria de processos

\
eSensibilizacdo e formacdo interna para a utilizacdo das TIC
J
N
eSensibilizagdo e formagdo interna em prevencgdo e combate a
incéndios e 19s Socorros
J
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II1 - BALANCO SOCIAL
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BALANCO SOCIAL

Decreto-Lei n® 190/96, de 9 de Outbo

2013

IDENTIFICAGAO DO SERVICO / ENTIDADE

Codigo SIOE: 101990000

Ministério: da Educacdo e Ciéncia

Servigo / Entidade: Direcio-Geral do Ensino Superior

NUMERO DE PESSOAS EM EXERCICIO DE FUNCOES NO SERVICO
(Nao incluir Prestacdes de Servigos)
Em 1 de Janeiro de 2013 Fe

Em 31 de Dezembro de 2013 7

Nota: Em caso de processo de fusd o/reestruturacio da entidade existente a 31/12/2013 indicar o
critério adotado para o registo dos dados do Balango Social 2013 na folha “Criteric”

Contato(s) dofs) resporsavel{ eis) pelo preenchimento

Nome Maria Raquel Teixeira Parrinha Cunha Bessa

Tel: 213126000

E-mail: raquel.cunha@dges.mec.pt

Data 21-03-2014
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Notas Explicativas:

Em caso de processo de fusdo/reestruturagao da entidade existente a 31/12/2013 devera ser
indicado o critério adotado para o registo dos dados do Balango Social 2013

Por exemplo: caso de uma enfidade que recults da fusSo de 2 entidades, em que 3 nova entidsde
iniciou © seu funcionam ento a 1 de junho 2013:

Devera registar oe dados da entidsde nova referente s0 periodo de 1 junho a 31 dezem bro,
especificando em bsixo na deecricdo ds entidsde 3 data de inicio ds nova entidsde e o num ero de
rabaihadores em exercicio de fungdes nessadats, em substituicsodo n.®de trabalhsdores a 1 de
janeiro 2013 na folhs de identificacso.

Caso este critério ndo sejaaplicavel para algum dos quadros, devera também ser descrita
neste campo de descrigao o criténio adotado.

Qritério adotado (descrigdo da entidade):

Diregdo-Geral do Ensino Superior
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BALANCO $OCAL 2012
AOCLC A CaCs

CAPTULO ¢ - RE QLRSS ILMwCS
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Quadro 5: Contagemn dos trabalhadores estrangeircs por grupo/cargo/carreira, segundo a
nacionalidade e género, em 31 de dezembro
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Quadro 14.1: Ceatagem doz hoeaz de trabalho nocturno, normal ¢ extrsordindrio durante o 3no, pee
qrupolcargolearreirs, sequndo o gincro
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Quadro 16 : Contagem dos trabalhadores em greve durante o ano, por escalio de PNT e

tempo de paralisacio
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Quadro 17: Estrutura remuneratdria, por género
A - Remuneragdes mensais iliquidas (brutas)

Més de referéncia: Dezembro

(Indicar o BE d¢ trabolhadores de acordo com 3 respectiva podgio remuneratdria,
independentemente de terem ou ndo recebido o remuneragio ou outros abeacs no més
de Dezembro)

(Excluindo pre2agdes de :rvigo) Nimero de trabalbadoess

Chrere ! Deallc ceremarwragdn e x Sre Peninee Tetel

AES00€
$01-1000 € 1 b}
1001-1250 €
1251-1500 €
1501-1750 €
1751-2000€ 1 1
2001-22%0 € 1
1251-2500 € ) 4
2501-27%0 €
1751-3000 €
2001-3250 €
3251-3500 € 1
3501-37%0 € 1
37514000 €
001-4250 €
4251-4500 € 1
4501-4750 €
4751-3000 €
$001-5250 €
$251-5500 €
$501-5750 €
$751-6000 €

Mats o 5000 €
Toul 21 2

- B e
.
a

"

"

NOTAS:
1) Deve Ak © nOme 10 38 trabaadores om Cada $2Ca50 por género;

)0 tonl 00 QUadro 17 &eve 26r Gual 30 20231 005 QuUadras 1, 2, 3, 4, 12 ¢ 13, por género

N1 Remureracles meniats LI 8as (Detas): Condide rar ramund raglo manal D Mquias mak
SLDRMEN 105 FEFURNSs S/0U ST ONILSOIN ranc G ramu neratirios 08 NITUNEZa DArmang s

W) N3O IS it Dréstache s 00, SURalII0 00 refaiio ¢ Outros aneficios sod s,

B - Remuneragdes maximas e minimas dos trabalhadores
a tempo completo
Periodo de referéncia: més de Dezembro

| Euros
| fs munerag3o (€) Mascurno Fomintno
Mg (€) 687,99
Maam3 (€) £343,10€

NOTA:
N3 remuneracio eV ST O Vakr (Surdd) G rem uneragdes, minima @ mdxama.
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Quadro 18: Total dos encargos anuais com pessoal

Srcaym com Semcel Valr [Suron

Sl e 1330 143,242
| Mown weis remrarmin s 4ranae
G e Sesncerte
vl Jasmne
et wown axe
| ok 0L T Lo e D 1831, 47¢

Tous lLeseamane
e
Tl Meun® s i go & ST @ s ol do e N
Quadro 18.1: Suplementos remuneratorics

L TeTei o L SO Yetr (S

TrRate 8T NERS B UTS 0 PO AT et
Trdahe em 8 ez
TrA R @7 2% 30 S0 ues MORTE. O pareccar & Weades )
D% et 30 Snte pacraiecce
| Ot 7 W SRR 0 DRER B Be TRATSE 3.093,80¢]
s pard e o e L de
Ranche ra parfern
Trta e gor s
eae mrw b
T dpachs e reurd e
AoLet e o .93, e
fracwads Faallre
et
| Qs § w3 e vid remurers e «r ;e

T

anot|

) «3e rde 'rou e o FIbe e CASeYRAETE (VAT Crotl el

Quadro 18.2: Encargos com prestacdes socias

ezsferccen Ver Baroi

Anedocre 3 G A S o el dace. = 34 e
e ety Tinne
ALCIi e Wuiabiscaca
Mcdinea mrcs
MB35 0ars bet s e 3 pesice
Anedsde e
ascdepernore
T30 e TIANG @ Boanaa DR deral noee
ARCS6 20 Ban prge
ek R erzaa e
Qrae preeni e a0k P s Periec e

Tous TaIvae
Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais

Sere it 2 oo mosl Vaer (e
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Qa0 19: NOWEro o8 JC0ENIEs 48 trabalnd ¢ 08 JUX 48 raba 0 DErdiads Com DI OUrants © N0, POr Enero

-
A @ & mdnbe o' _.' u::o u::- Sormn® | e | i | emerrgre 0-:. u-:- l:.ol -

L
A —— o n
- e r——

- ——- o -

-

Comm e as D

T i —— w—l . —_——— — - —n LN - —— ' — o —— - -_———————-~
- -

Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados
durante o ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de

acidente de trabalho

\\N

__

.,

Cazos & incapacidade

I & cazo

308 8 MGPAIIISE permanente:

Ao

“parcl

~DIONTI DAra O trabIMO habua

Ca200 &0 MGPXII0E Lo wROrdria @ Ak okt

G308 O MQP XIS Wempordria s parca

Total
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Quadro 21: Nimero de situacées participadas e confirmadas de doenca
profissional e de dias de trabalho perdidos durante o ano

Dorg & profusionas

s W oo iz oe

Comgx™) Degreae

Mota:

(7] - Conforme lizts conante do DR n® & 2001, de 3 e Mio, actwalimdopelo DR n® T 2007, de 17 de Julho.

Quadro 22: Numero e encargos das actividades de medicina no

trabalho ocorridas durante o ano

Actividides de madicing no trabalho

Nimero

Valee (Euros)

TO 00 XAME s I OKOE STNCtuad0s

Exames o8 aomuido

Exames periddices

EXames OCRIONSTE ¢ Complementargs

EXaMet O COTC0 O et

DELpesat COM 3 MeICInG no tradbane

VIERas 301 P06 8 IO

A\

Nota:

0,001

Incluir naz degpems com medicing no trabalho 3z relativas s medicamentos ¢ vencimentos de pezoonl afecto.
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Quadro 23: Numero de intervengdes
comissoes de seguranca e saude no trabalho

ocorridas durante o ano, por tipo

das

Sequrangs ¢ midde notrabalhe
Intervengdes daz comizades

Nimero

Reunides ds Comizzio

Vizitaz 302 locaiz de trabalho

Outraz

Quadro 24: Numero de trabalhadores sujeitos a acgbes de
reintegracao profissional em resultado de acidentes de trabalho

ou doenca profissional durante o ano

Sequrangs ¢ zaiide notrabalho
Aegles de reintegagio prefizdcnsl

Mimero

AReracdo cx fungle s exaraidas

Formaclo profssional

ACIPLICI0 0O pOLt0 R trabalo

ARGrICI0 COregime o8 Oragiocotrabane

MOTATCIOE rRerna

Nota:

Artigo 2F do Decreto-lei n® S0 33 de 20 de Novembro, slterado pelo DecreterLei n® S0-C22007, de &

de Mbrgo ¢ pela Lei n® 64-4/ 2008, de 31 de Desembro

Quadro 25: Numero de acgoes de formagao e
sensibilizacado em matéria de seguranca e saude

no trabalho

Sequranga ¢ @dde no trabalho
Aegdez & formaglo

Nimero

#egdes realizadaz durante o ano

Trabalhadee ez abran gdes pelas acgde s realizadas

"
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Quadro 26: Custos com a prevencao de acidentes e doengas
profissionais durante o ano

Se adde no teabalh
qnmsac&”g-on o Valee (Euros)

Encargoc e ectruturs de medicing ¢ 20 girangs no trabalho [a)
Equipamentode peateosiofb)
Foemaglo em prevengio de rizcoz(c)

Outr ce cuztes com 3 prevengdo de acidentez ¢ doengaz prefizdonaiz (d)

Nota:

(3) Encargos ra crganizacdo €os s2rvicos de 3eguranca e saude no trabalho e encargos na organizacio / modificacio:

() Encargos na aquisicao de bens ou equipamentos
(c) Encargos na formacio, informacdo e consuta
(&) Indui os custos com a identificacdo, avaliacdo e controlo dos factores de rixco.
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Quadro 31: Relagées profissionais

Frlagdez profizicanic Nimero
Trdaaoores s QM0
EX per B3 3 COMMIies OF tratain a0ores
ToR! 08 vOLantes para comigsdes O8 tradahadores
Quadro 32: Disciplina
Cizigling Nimero

P rocessos trancitados G0 ano nRriar

Processos MERUrados Aurante o and

P er PFI oI Wy

Procesios Gaciaiaos - toal

T ArQUNVION

* Répreenalo ecma

"M

* Supensio

* Demizz3o (1)

* DeReTmEN I POr BCD 1MEUtvel 30 rd ahasr (2)

* CostaC30 43 cominsdo OB Wrvigo

Mota =
(1) - para teabalha dores Nom cados

(2) - poara trabalha dorez em Coatratoc de Trabalho em Fungdez Piblicaz
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ANEXOS

ANEXO 1 - QUAR DGES 2013

ANO:2013

Ministério da Educagdo e Ciéncia (MEC)

Direg¢do-Geral do Ensino Superior

Missdo: Assegurar a concegdo, a execugdo e a coordenagdo das politicas que, no dmbito do ensino superior, cabem ao MEC.
Visdo: Prestar boainformagdo para uma boa decisdo.
Objetivos Estratégicos
OE 1 Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestagdo de servigos aos estudantes, institui¢des de ensino superior e ptblico em geral.
OE 2 Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do enquadramento legal e institucional.

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.

Objetivos Operacionais

EFICACIA 50%]

01. Assegurar o acesso a informagdo e a servigos eletronicos bidirecionais e interativos aos estudantes e

~ . . P 3 0,
institui¢des de ensino superior (OE 1) onderacdo 33%

INDICADORES 2011 2012 META 2013 Tolerancia Vlal.or PESO RESULTADO TAXI} CLASSIFICACAO = DESVIO
critico REALIZACAO (%)

Ind. 1 Taxa de execugdo das atividades planeadas 90% 90% 00% 5% 125% 30% 90% 100% Atingi 0
destinadas a reforma do site da DGES ’ : B ° ingiu .
Ind. 2 Taxa de melhoria do prazo médio de resposta
aos pedidos efetuados na plataforma de NA NA [10%] 10% 125% 33% 56,61% 283% Superou 183%
comunicagdo eletronica da DGES "BE.COM"
Ind. 3 Nimero de iniciativas inovadoras

. NA NA [7] 5 12 33% 9 100% Atingiu 0%
concretizadas

02. Garantir resposta as solicitagées dos membros do Governo (de complexidade média ou elevada) sobre

questdes no ambito do Ensino Superior (OE 2) Ponderagéo 34%
Ind. 4 Taxa de estudos e pareceres técnico-juridicos
x@ udos e pareceres tecnicojuridic NA NA 95% 5% 125% 50% 100% 100% Atingiu 0%
elaborados dentro do prazo estipulado
Ind. 5 Taxa de informagdes e pareceres objeto de L
. NA NA 95% 5% 125% 50% 98% 100% Atingiu 0%
despacho favordvel pelos membros do Governo
03. Melhorar os Sistemas de Informagdo e de Comunicagdo externa (OE 1) Ponderagdo 33%
Ind. 6 Taxa de disponibilizagdo de modelos de
- P . N . 100%  100% 100% 10% 125% 33% 100% 100% Atingiu 0%
formularios para requerimentos online
Ind. 7 Taxa de disponibilizagdo de informagdo da )
A . B NA 100% 80% 10% 125% 33% 100% 111% Superou 11%
competéncia da DGES noutros sitios da internet
Ind. 8 Taxa de cumprimento do plano de atualizagdo . o »
das FAQ's disponibilizadas no site da DGES 80% 10% 125% 34% Lo0 e Superou e
EFICIENCIA 25%|
04. Assegurar uma gestdo orgamental fiavel e rigorosa (OE 2) Ponderagdo 50%
Ind. 9 Taxa de verificagdo administrativa
sistematica no @mbito do QREN para bolsas de 90% 92% 95% 5% 125% 100% 90% 100% Atingiu 0%
estudo

05. Garantir um nivel de seguranca, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas informaticos e as Ponderacdo
respetivas infraestruturas tecnoldgicas de suporte (OE 2)
Ind. 10 Percentagem de corregdo das evidéncias

detetadas na auditoria de 2012 aos sistemas 90% 90% 95% 5% 125% 100% 90% 100% Atingiu 0%
informaticos da DGES
QUALIDADE 25%)

06. Assegurar a avaliagdo da satisfagdo dos utilizadores da DGES (OE 3) Ponderagdo

Ind. 11. Nivel de satisfagdo global do public

* *
da DGES 7,23(%) 7.28(%)

07. Assegurar um conjunto de politicas de gestdo da qualidade e das pessoas, visando a qualificacdo, capacitagdo e satisfagdo dos Ponderagdo
colaboradores (OE 3)

Ind. 12 Taxa de execugdo do plano de formagdo

154%  178% 100% 10% 125% 33% 120% 109% Superou %
aprovado
Ind. 13 Manutengdo da certificagdo na DSAE, Certif. Certif. Certificacs Certif. com Certif. sem 34% Certif. sem 125% 5 25%
segundo o referencial 1SO 9001:2008 el cempac “ErHficacdo PAC PAC PAC uperou .
Ind. 14 Taxa de execugdo do plano de agdes de
cd0 6o P ¢ NA. 100% 80% 10% 125%  33% 100% 111% Superou 11%

formagdo prestadas pela DGES ao seu publico alvo
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Recursos Humanos

Pontuagdo Pontos Planeados UERHP

Dirigentes - Diregdo superior 20 40 227
Dirigentes - Diregdo intermédia e Chefes de equipa 16 80 227
'Técnico Superior 12 576 227
Técnico de Informatica 9 9 227
Assistente Técnico 8 128 227
Assistente Operacional 5 20 227
Total 853

Ne de efetivos a exercer fungdes no servigo 76

Recursos Financeiros (Euros)
DESIGNAGCAO

Orcamento de funcionamento (FF 111,FF 123, FF 242 e FF 280)
Despesas c/Pessoal

Aquisicdes de Bens e Servigos

Transferéncias correntes

Outras despesas correntes

Aquisicdo de bens de capital

PIDDAC (F.F.111)

Outros

TOTAL

Ind. 1 Taxa de execugdo das atividades planeadas destinadas a reforma do site da DGES.

(N.2 de atividades executadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de superagdo: > 95%.

Ind. 2 Taxa de melhoria do prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagdo
eletrénica da DGES "Be.Com".

(Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagéo eletrénica da DGES "Be.Com", no
ano de 2013 - Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagao eletronica da DGES
"Be.Com", no ano de 2012 / Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagdo
eletronica da DGES "Be.Com", no ano de 2012 ); Critério de superagdo: >20%.

Ind. 3 Nimero de iniciativas inovadoras concretizadas.

Critério de superagdo: > 12

Ind. 4 Taxa de estudos e pareceres técnico-juridicos elaborados dentro do prazo estipulado.

(N.2 de estudos e pareceres técnico-juridicos elaborados dentro do prazo estipulado / N.2 total de estudos e
pareceres técnico-juridicos elaborados); Critério de superagdo: > 100%.

Ind. 5 Taxa de informagdes e pareceres objeto de despacho favordvel pelos membros do Governo.

(N.2 de informagdes e pareceres objeto de despacho favoravel pelos membros do Governo / N.2 de informagdes e
pareceres objeto de despacho pelos membros do Governo); Critério de superagdo: >100%.

Ind. 6 Taxa de disponibilizagdo de modelos de formularios para requerimentos online.
(N.2de modelos de formularios para requerimentos online disponibilizados / N.2 de modelos de formularios
para requerimentos online). Critério de superagdo: >110%.

Ind. 7 Taxa de disponibilizagdo de informagdo da competéncia da DGES noutros sitios da internet.

(N.2 de informagdes da competéncia da DGES disponibilizadas noutros sitios da internet / N.2 de informagdes da
competéncia da DGES planeadas para serem disponibilizadas noutros sitios da internet). Critério de superagdo:
>90 %.

Ind. 8 Taxa de cumprimento do plano de atualizagdo das FAQ's disponibilizadas no site da DGES.

(N.2de FAQ's disponibilizadas no site da DGES / N.2de FAQ's planeadas para o site da DGES); Critério de
superagdo: >90 %.

Ind. 9 Taxa de verificagdo administrativa sistematica no &mbito do QREN para bolsas de estudo.

(N.2 de verificagdes administrativas sistematicas no ambito do QREN para bolsas de estudo / N.2 de processos
solicitados para verificagdo administrativa sistematica no ambito do QREN para bolsas de estudo).

Ind. 10 Percentagem de corregdo das evidéncias detetadas na auditoria de 2012 aos sistemas informaticos da
DGES.

(N.2 de evidéncias corrigidas na auditoria de 2012 aos sistemas informaticos da DGES / N.2 evidéncias detetadas
na auditoria de 2012 aos sistemas informaticos da DGES); Critério de superagdo: > 100%.

Ind. 11. Nivel de satisfa¢do global do publico-alvo da DGES [escala 1 a 10]; Critério de superagdo: > 8.

Ind. 12 Taxa de execugdo do plano de formagdo aprovado.

(N.2de a¢des de formagdo realizadas / N.2 de agdes de formagdo planeadas); Critério de superagio: >110%.
Ind. 13 Manutengédo da certificagdo na DSAE, segundo o referencial 1SO 9001:2008

Ind. 14 Taxa de execugdo do plano de a¢des de formacgdo prestadas pela DGES ao seu publico alvo.

(N.2de acdes de formagdo realizadas / N.2 de agdes de formagdo planeadas); Critério de superagdo: > 90%.

N2 de Efetivos no Servigco 31-12-2011 31-12-2012

Pontos Executados UERHE
40 227
80 225,2
552 204,37
9 226
120 220,2
20 226,5
821

31-12-2013
73 73

Org¢amento Orgamento
Corrigido Realizado

3.011.991 € 3.272.166 € 2.969.514 €

1.863.168 € 2.057.620 € 2.050.738 €

Orgamento

795452 € 851.756 € 692.269 €
90.000 € 83.538 € 83.537 €
75.149 € 4.270€ 4270 €

188.222 € 274.982 € 138.700 €

3.011.991 € 3.272.166 € 2.969.514 €

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Sistema do circuito de informagdo interna da DGES

Sistema do circuito de informag&o interna da DGES

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Enderegos eletrénicos das respetivas entidades

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Checklists da auditoria e Relatério do parecer

Relatorio Final da auditoria da empresa responsdvel

Relatdrio de avaliagdo da satisfacdo

Plano de Formagdo aprovado e relatdrios da formagao realizada

Relatério de atividades

Plano de Formagdo aprovado e relatdrios da formagéo realizada

DESVIO
0,00%
0,00%

-4,17%
0,00%
-6,25%
0,00%
-3,75%)

DESVIO

-9%|
0%
-19%)
0%
0%
-50%)
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ANEXO 2 - INQUERITO AOS UTENTES (ESTUDANTES) DA DSAE,
RELATIVAMENTE A “AVALIACAO DAQUALIDADE DO SERVICO E DA
SATISFACAO DOS ESTUDANTES COM O PROCESSO DE ATRIBUIGAO DE
BOLSAS DE ESTUDO”

A DGES — Diregdo-Geral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos candidatos da Bolsa de Estudo com o

intuito de avaliar a qualidade do servigo e a sua satisfagdo com o processo de atribuicdo de bolsas de estudo.

A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito que permitisse aferir a satisfagdo dos candidatos a

bolsa de estudo.

O inquérito, realizado entre os dias 02 e 11 de abril de 2014, foi dirigido aos 83.297 candidatos a bolsas de estudo no

ano letivo 2012/2013 e contou com uma taxa de resposta de 12% (10.001 respostas)ll.

O modelo de Satisfagdo relaciona a satisfagdo dos utilizadores com o Pedido de atribui¢do de senha, com a Plataforma
online, com o Processo de candidatura, com o Canal de contacto com a DGES (telefone, BE.COM, atendimento
presencial), com as Reclamagdes, com a Realizagdo das expectativas, com o Processo Ideal, com a Comparagdo de
processos (apenas para os candidatos em que ndo é o primeiro ano que se candidataram a bolsa de estudo) e com a
Imagem da DGES. Cada um destes indicadores corresponde a uma questdo do inquérito, respondida na escala de 1 a

10.

Dimensoes Indicadores

Informagdo disponivel aquando do pedido de
atribuigéo de senha
Simplicidade do procedimento do pedido de
atribui¢éo de senha
Design da Plataforma A qualidade geral (visual) do grafismo
A velocidade de carregamento das pdginas
A organizagéo do conteudo e/ou das pdginas do sitio
A facilidade em chegar ao pretendido e/ou o n.2

Pedido de atribuicdo de senha

Plataforma Online Acessibilidade e Navegagdo da . .
cliques para chegar ao pretendido
Plataforma . . ~
O rigor e clareza da informagdo
A qualidade das ajudas ao preenchimento da
candidatura
Informagdo disponivel
Processo de Candidatura Simplicidade do processo

Tempo necessdrio para completar o processo

11 ) ) . . T . . . .
Dos 83.297 e-mails enviados, 1.313 foram devolvidos porque a caixa de correio ja ndo existe ou porque a caixa de correio esta
cheia ou porque se encontravam em "out of office". Assim, admitiu-se que o universo foi de 81.984 utilizadores. Destes 81.984

candidatos, 6.598 chegaram a abrir o questionario mas ndo o concluiram, por esse mesmo motivo, foram excluidos da amostra.
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Atendimento Telefonico da DGES

Qualidade do atendimento por telefone
Rapidez do atendimento por telefone

Atendimento através do BE.COM

Atendimento Presencial

Capacidade de Resolugdo de problemas pelo telefone
Qualidade do atendimento através do BE.COM

Rapidez do atendimento através do BE.COM

Capacidade de Resolugdo de problemas através do
BE.COM
Qualidade do atendimento presencial

Rapidez do atendimento presencial

Capacidade de Resolugdo de problemas presencial

Reclamagéo

Rapidez de resposta

Qualidade da resposta

Comparagdo de processos (apenas para os candidatos em
que ndo é o primeiro ano que se candidataram a bolsa de
estudo)

Imagem da DGES

FOI A PRIMEIRA VEZ QUE REQUEREU A BOLSA DE ESTUDO

O grau de complexidade do processo, como por
exemplo, carga burocrdtica, quantidade de
documentagdo necessdria, rigidez de regras, etc.
O tempo necessdrio para concluir a candidatura
A organizagéo do conteudo e/ou pdginas 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
(compreensdo da informagdo pretendida, dos
documentos necessdrios e formato de entrega dos
mesmos, etc).

A DGES é uma entidade de confianca.

A DGES é uma entidade inovadora e virada para o
futuro.

A DGES é uma entidade que se preocupa em

responder as necessidades dos candidatos.

7%

93%

Fol PRIMEIRA VEZ QUE REQUEREU A BOLSA DE ESTUDO

W Sim

® Nao

Dos inquiridos para apenas 7% foi a primeira vez que se candidatou a bolsa de estudo.
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PEDIDO DE ATRIBUICAO DE SENHA

PEDIDO DE ATRIBUICAO DE SENHA

Escala:

1 - Muito
Insatisfeito
10 - Muito
Satisfeito

Informagdo disponivel
aquando do pedido de
atribuigdo de senha

Simplicidade do
procedimento do pedido
de atribuicdo de senha

No que concerne ao pedido de atribuigdo de senha, verificou-se que a avaliagdo foi globalmente positiva, uma vez

que todos os valores médios obtidos se situaram acima de

PLATAFORMA ONLINE

DESIGN DA PLATAFORMA

Escala:

1 - Muito
Mau

10 - Muito
Bom

ACESSIBILIDADE E NAVEGACAO DA
PLATAFORMA

Escala:
1 - Muito Mau
10 - Muito Bom

7,6
7,4
7,1

Avelocidade de Afacilidadeem
carregamento

das paginas

A organizagdo do
conteudo e/ou chegar ao
das paginas do pretendido e/ou

sitio on.2cliques para
chegar ao
pretendido

Origor e clareza
dainformagdo

ajudas ao

preenchimento
da candidatura

]

A qualidade das

No que diz respeito a Plataforma online, verificou-se que a dimensdo mais valorada foi o Design da Plataforma e a

menos valorada foi A qualidade das ajudas ao preenchimento da candidatura, no entanto, a avaliagdo foi globalmente

positiva, tendo todos os indicadores sido valorados em valor igual ou superiora 7.
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PROCESSO DE CANDIDATURA

PROCESSO DE CANDIDATURA Escala:
1 - Muito Mau

10 - Muito Bom

Informagdo Simplicidade do Tempo necessério
disponivel processo para completar o
processo

No que diz respeito ao processo de candidatura, as respostas sugerem que é necessario atuar ao nivel do tempo que

é necessario para completar o processo de candidatura.
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SOLICITAGAO DE INFORMACAO

_ _ A QUEM SOLICITOU A INFORMAGAO
SOLICITAGAO DE INFORMAGAO

41% A DGES

[ Sim
A minha institui¢do de
ensino superior

59%

m Ndo

No que diz respeito ao atendimento verificou-se que apenas 28% dos inquiridos solicitou alguma informagdo sobre o
processo de atribuigcdo de bolsa de estudo em geral ou sobre o seu requerimento em particular, destes apenas 41%
solicitou essa informagdo a DGES.

ATENDIMENTO

CANAL DE CONTACTO com A DGES

m Telefone

46% m BE.COM

M Presencial (BalcGes da
DGES)

® Outra

16%

A maioria dos inquiridos, 46%, utilizou “outro” meio de contacto com a DGES, seguido do telefone (29%), do

presencial (16%) e por Gltimo o BE.COM (8%).
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ATENDIMENTO POR TELEFONE e

ATENDIMENTO ATRAVES DO BE.COM

Escala:

1 - Muito Mau
1 - Muito Mau 10 - Muito Bom
10 - Muito Bom
6,4 5,8
o 5 (5.5 4
. . . Qualidade do Rapidez do Capacidade de
Quahld-ade ﬁ: Rapi'-jez dfu capmda-dedd: atendimento atendimento Resolugdo de
por telefone portelefone  problemas pelo através do BE.COM através do BE.COM problemas através
telefone do BE.COM
Das viérias formas de atendimento,
ATENDIMENTO PRESENCIAL heals: observa-se que o item mais valorado ¢é a qualidade
10 - bh,-m Bam
do atendimento (6,8) presencial e que o menos
valorado é a rapidez do atendimento por telefone
ﬂ o
Qualidade do  Rapidezdo Capacidade de Em igualdade de valoragdo encontra-se a
atendimento  atendimento  Resolucao de capacidade de resolucgo de problemas quer pelo
presencial presencial problemas
presencial telefone como através do BE.COM (5,8)
RECLAMACAO
APRESENTAGAO DE RECLAMACAO
16%
5% -
® Nao
B NS/NR
M Sim
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ENTIDADE A QUEM FOI APRESENTADA A OUTRA ENTIDADE A QUAL FOI
RECLAMACAO APRESENTADA A RECLAMAGAO
M Associagdo de
1% Estudantes
m Servico de Acdo Social da sua 10% 10%

Institui¢do de Ensino Superior 10% 10% B GApAS

44%  mServicos da sua Instituicio de
Ensino Superior
P 10%

45%
= MEC

= DGES
10%

30% B Ministério das Finangas

B Qutra entidade 10%
10% H Provedor de Justica

Dos inquiridos, 16% apresentou uma reclamagdo formal ou informal sobre o processo de candidatura a bolsa, destes
45% apresentou a DGES, 44% aos Servigos de Agdo Social da Instituigdo de Ensino Superior, 10% a Outros Servigos da

Instituicdo de Ensino Superior e 1% a Outra entidade. Das outras entidades, destaca-se o Ministério da Educagdo e

-~ Es c=la:
TRATAMENTO DA RECLAMAGAO

1-Muito mau
10 - Fuito bom

W Rapidez da resposta

Qualidade da resposta

Servigos de Outros DGES Outro
Acgdo Social Servigos da
da IES IES

Ciéncia com 30%.

Das respostas obtidas verifica-se que a DGES se situa no meio das valoragdes. No entanto, todas as entidades
possuem uma média de valoragdo baixa, entre 3,8 e 4,6; o que significa que todas devem alterar os seus

procedimentos para que a satisfagdo com rapidez e a qualidade da resposta sejam atingidas.

REALIZAGAO DAS EXPECTATIVAS

REALIZACAO DE EXPECTATIVAS =it

1- Muito menos do que
esperado
10 - Muito mais do que o
esperado

/ ”’/

Em relagdo a realizagdo das expectativas o valor apurado situa-se em 5,9, o que significa que o processo de

requerimento de atribuigdo de bolsa ndo corresponde ao que os inquiridos esperavam.
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PROCESSO IDEAL

PROCESSO IDEAL Escala:

1 - Muito longe
do ideal
10 — Muito nerto

O processo de requerimento de atribuicdo de bolsa de estudo ndo é considerado como sendo o ideal. No entanto,

tendo em conta o resultado obtido, 6,1, pode-se considerar que a avaliagdo foi positiva.

COMPARAGAO DE PROCESSO

COMPARACAO DE PROCESSO —

1 - Muito pior
10 —Muito melhor

7,1

Ograu de O tempo Aorganizagdo do  Orrigor, aclarezae A qualidade das A facilidade de
complexidade do necessario para contetdo e/ou aqualidade da ajudas ao preenchimento da
processo, como por concluir a paginas do sitio informagdo preenchimento da candidatura
exemplo, carga candidatura candidatura (compreensdo da
burocratica, informagdo
quantidade de pretendida, dos
documentagdo documentos
necessaria, rigidez necessarios e
de regras, etc. formato de entrega

dos mesmos, etc).

Aos 93% de inquiridos em que ndo foi a primeira que requereu bolsa, foi-lhes solicitado que comparassem os
processos de requerimento de bolsa. Verifica-se que a avaliagdo foi globalmente positiva tendo em conta que todos
os indicadores se situam acima de 6. No entanto, e pelos valores obtidos, sugere-se que o grau de complexidade do
processo bem como o tempo que os candidatos necessitam de despender para concluir a candidatura devera ser

melhorado.
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IMAGEM DA DGES

Escala:

1 - Discordo
Totalmente
10 - Concordo

Tatalmanta

7,4
7,0
A DGES é uma A DGES é uma A DGES é uma
entidade de entidade inovadora e entidade que se
confianga. virada para o futuro. preocupa em

responder as
necessidades dos
candidatos.

Foi inquirido aos utilizadores qual o grau de concordancia com as trés afirmagdes postuladas sobre a imagem da

DGES, tendo-se verificado que todas as questdes tém uma avaliagdo positiva (superior a 7).

CONCLUSOES

A qualidade do servigo e a satisfagdo dos estudantes com o processo de atribuigdo de bolsas de estudo é de 7,1

pontos, sendo um valor positivo, mas modesto, e necessariamente a melhorar.

No que diz respeito a comparacdo de processos, verificou-se que 93% dos inquiridos teve experiéncia com o processo

anterior e que a avaliagdo por parte dos utilizadores foi globalmente positiva, uma vez que os valores médios obtidos

se situaram acima de 6.

Quanto a realizagdo das expectativas da plataforma e quanto a aproximacdo da plataforma de uma plataforma ideal,

os utilizadores deram uma avaliagdo de 5,9 e 6,0 o que significa que devera ser algo a melhorar.

Apesar de satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugestdes/comentarios, que fornecem importantes

contributos a implementar.
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ANEXO 3 - 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 Eletrénico

(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 realizagdo do

inquérito.

A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito que permitisse aferir a satisfagdo dos utilizadores do

Balcdo Eletrénico (BE.COM) da DGES.

O inquérito, realizado entre os dias 25 de marg¢o a 13 de abril de 2014, foi dirigido aos 49.299 utilizadores do Balcdo

Eletrénico (BE.COM) da DGES em 2013 e contou com uma taxa de resposta de 5% 2
De seguida, é apresentada a distribuicdo das respostas por drea de contacto e por tipo de utilizador utilizador

Area de Contacto

Tipo de utilizador

Acesso Bolsa de Bolsa de Rede Institui Reconhecim Outros Em
ao Estudo: Estudo: de goes entos de Assunt branco
Ensino Ensino Ensino Ensino, Encerra qualificagoes os
Superio Superior Superior Institui das estrangeiras
r Publico Privado ¢oes e
Cursos
Cidaddo estrangeiro 4% 1% 0% 3% 1% 24% 1% 5%
(ndo estudante)
Cidaddo portugués (ndo 17% 2% 2% 17% 16% 25% 25% 10%
estudante)
Estudante do Ensino 22% 81% 62% 3% 5% 4% 7% 30%
Superior e bolseiro
Estudante do Ensino 29% 13% 21% 31% 38% 15% 28% 30%
Superior ndo bolseiro
Instituicdo de Ensino 2% 0% 0% 0% 2% 0% 7% 0%
Superior Privado
Universitdrio
Instituicdo de Ensino 0% 0% 12% 13% 25% 3% 0% 5%
Superior Privado
Politécnico
Institui¢éo de Ensino 8% 2% 0% 16% 1% 13% 13% 5%
Superior Publico
Universitdrio
2 Dos 49.299 e-mails enviados, 2.417 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 46.882 utilizadores. Destes 46.882 utilizadores, 3.909 chegaram a abrir o questionario mas
nao o concluiram, por esse mesmo motivo, foram excluidos da amostra.
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Instituicdo de Ensino 0%
Superior Publico
Politécnico
Outro 15%
Outro Servigo da 3%
Administragdo Publica
Total 29%

0% 1% 0% 0% 0% 0%

1% 3% 12% 11% 13% 18%

0% 0% 5% 1% 4% 1%
40% 12% 5% 4% 5% 6%

0%

15%
0%

1%

O modelo de Satisfagdo relaciona a satisfagdo dos utilizadores com a plataforma BE.COM, com as FAQ's, com a

realizagdo das expectativas, com o BE.COM ideal e com imagem da DGES. Cada um destes indicadores corresponde a

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

Dimensdes Indicadores

BE. COM

A qualidade geral (visual) do grafismo
A velocidade de carregamento das pdginas
A organizagdo do conteudo e/ou das pdginas do sitio

A possibilidade de consultar o historico de mensagens trocadas com a

DGES

O rigor e a clareza 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)

FAQ’s

Origor e a clareza

A satisfagdo das necessidades (se as FAQ's se encontram adequadas as

reais necessidades dos utilizadores)

Satisfagdo global

Grau de satisfagdo com o BE.COM 2013

Realizagdo das expectativas

Considerando a sua experiéncia, em 2013, com o BE.COM, até que ponto
considera que o mesmo realizou as suas expectativas, isto €, até que

ponto considera que o BE.COM é melhor ou pior do que esperava dele.

BE.COM Ideal

Imagine o balcdo eletrénico ideal. Em que medida considera que o atual

BE.COM se aproxima desse ideal?

Imagem da DGES

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
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utilizadores

AVALIAGCAO DA SATISFAGAO DOS UTILIZADORES DO BE.COM 2013

BE.Com

No que concerne a plataforma BE.COM o aspeto melhor classificado diz respeito A possibilidade de consultar o
histérico de mensagens trocadas com a DGES e a facilidade de preenchimento do formulario (7,4) devendo-

se ter em atengdo o tempo de resposta (6,3).

Total -- 7,4 6,_ ™ A qualidade geral (visual) do grafismo

Em branco

7,0 6’_7 M A velocidade de carregamento das paginas

Rede de Ensino, Institui¢des e Cursos
1 A organizagdo do contetido e/ou das
péginas do sitio

Reconhecimentos de qualificagdes estrangeiras -- 7,8 6,9_

A possibilidade de consultar o histérico de

Outros assuntos 7,0 5,9075105)4 mensagens trocadas com a DGES
O rigor e a clareza das respostas por parte
Instituides Encerradas 6,2 5_,3 dos técnicos da DGES
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Piblico 74 75 7,6 7,0074062 M Afacilidade de preenchimento do
formulario

7,3 5,7_7 B Tempo de resposta (desde o momento em

que o pedido foi submetido até obter a 12

76 73MmmeT2 Y

Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado

Acesso ao Ensino Superior

FAQ's

No que diz respeito as FAQ'S, verificou-se que a maioria dos utilizadores nunca consultou as FAQ's (60%), no entanto,
de quem costuma consultar as FAQ's, 86% costuma consultar as FAQ's antes de submeter o pedido e 50% ndo

submeteu o pedido porque a resposta a sua questdo se encontrava nas FAQ's.

ALGUMA VEZ CONSULTOU AS FAQ'S?

Total
Em branco
Outros Assuntos
Reconhecimentos de qualificagdes... = Nao
Institui¢des Encerradas .
Rede de Ensino, Institui¢des e Cursos W Sim
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Privado
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico
Acesso ao Ensino Superior
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No que diz respeito ao facto dos inquiridos alguma vez terem consultado as FAQ's, verifica-se que a maioria nunca
consulta as FAQ's, apenas na drea da Rede de Ensino, Instituicdes e Cursos é que se verifica que a percentagem
daqueles que ja consultaram é superior aos que nunca consultaram. Na drea do Reconhecimento de qualificagGes

estrangeiras, a percentagem é igual tanto para aqueles que j& consultaram como para aqueles que nunca

consultaram.

COSTUMA CONSULTAR As FAQS ANTES DE SUBMETER O SEU PEDIDO?

Total
Em branco
Outros Assuntos
Reconhecimentos de qualificagdes estrangeiras = Nao
Instituicoes Encerradas )
Rede de Ensino, Institui¢des e Cursos H Sim
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Privado
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico
Acesso ao Ensino Superior

Dos valores obtidos verifica-se que a maioria dos utilizadores costuma consultar as FAQ's antes de submeter o pedido

(valores superiores a 75%)

JA ALGUMA VEZ NAO SUBMETEU O PEDIDO PORQUE A RESPOSTA A
SUA QUESTAO SE ENCONTRAVA NAS FAQ's?

Total
Em branco
Outros Assuntos
Reconhecimentos de qualificagdes estrangeiras | ] NéO
Institui¢des Encerradas .
Rede de Ensino, Institui¢des e Cursos u Slm
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Privado

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico

Acesso ao Ensino Superior

Apenas nas areas Reconhecimentos de qualificagBes estrangeiras, bolsa de estudo: ensino superior publico e na area
de acesso ao ensino superior, a percentagem daqueles que consultaram as FAQ's e que ndo chegou a submeter o

pedido é superior aqueles que tendo consultado submeteram o pedido.
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Em branco

Outros Assuntos

Reconhecimentos de qualificagBes estrangeiras
Institui¢Ges Encerradas

Rede de Ensino, Instituigdes e Cursos

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Privado

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico

Acesso ao Ensino Superior

FAQ’S EXISTENTES?

Total

JA ALGUMA VEZ A RESPOSTA AO PEDIDO FOI REMETIDO PARA UMA DAS

= Nao
B NS/NR

Sim

Ao nivel geral da DGES; verifica-se os pedidos ndo sdo remetidos para uma das FAQ's existentes.

Dos utilizadores que consultaram as FAQ's, verificou-se que a avaliagdo foi globalmente positiva. Todos os indicadores

— Rigor e clareza e a satisfagdo das necessidades (se as FAQ's se encontram adequadas as reais necessidades dos

utilizadores) - obtiveram valores médios que se situaram acima de 6.

Na drea outros assuntos e nas instituicdes encerradas, a média é de 5,8 e 5,7 respetivamente. Tendo em conta que

sdo dreas muito especificas, compreende-se a obtencdo destes valores.

Total

Em branco

Outros assuntos

Instituigdes Encerradas

Acesso ao Ensino Superior

Rede de Ensino, Institui¢des...

Reconhecimentos de...

Bolsa de Estudo: Ensino...

Bolsa de estudo: Ensino...

> AVALIACAO DAS FA%'S

Orrigor e a clareza

M A satisfagdo das necessidades
(se as FAQ's se encontram
adequadas as reais
necessidades dos utilizadores)

SATISFACAO GLOBAL

A experiéncia dos utilizadores com o BE.COM 2013 relativamente a sua satisfagdo global é positiva, situando-se nos

7,1.

No entanto, ndo de deve descurar o descontentamento daqueles que contactaram com a area das instituigdes

encerradas (4,9).
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SATISFAGAO GLOBAL
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REALIZACAO DAS EXPETATIVAS
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lizagdo das expectativas geradas o valor global apurado situa-se em 6,6.
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BE.Com IDEAL

derado como sendo o ideal. No entanto, tendo em conta o resultado obtido, 6,6, pode-se

do é consi

O BE.COMn

considerar que a avaliagdo foi positiva.
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IMAGEM DA DGES

Foi inquirido aos utilizadores qual o grau de concordancia com as trés afirmacdes postuladas — “E uma entidade de
confianga”; “E uma entidade inovadora e virada para futuro” e “E uma entidade que se preocupa em responder as
necessidades dos utilizadores” - sobre a imagem da DGES, tendo-se verificado que todas as questGes tém uma

avaliagdo positiva, 8,0; 7,4 e 7,3 repetivamente.

Total Geral
Em branco
Rede de Ensino, Institui¢des e...

Reconhecimentos de... ® A DGES é uma entidade de

Outros assuntos confianga

Instituigdes Encerradas
Bolsa de Estudo: Ensino...
Bolsa de estudo: Ensino...

Acesso ao Ensino Superior

CONCLUSOES

O grau de Satisfagdo com o BE.COM ¢é de 7,1 pontos, sendo um valor positivo, mas modesto, e necessariamente a

melhorar.

Quanto a realizagdo das expectativas da plataforma e quanto a aproximacdo da plataforma de uma plataforma ideal,

os utilizadores deram uma avaliagdo de 6,6, um valor também positivo, mas ainda moderado.

No que diz respeito a DGES, os utilizadores consideram que a é uma entidade de confianga (8,0), é uma entidade
inovadora e virada para futuro (7,4) e E uma entidade que se preocupa em responder as necessidades dos

utilizadores (7,3).

Apesar de satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugestBes/comentarios, que fornecem importantes

contributos a implementar.
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ANEXO 4 - INQUERITO AOS UTENTES (INSTITUICOES DE ENSINO
SUPERIOR) DA DSAE, RELATIVAMENTE A “AVALIAGAO DA SATISFACAO
DAS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR”.

O relatdrio e o inquérito de avaliagdo de satisfagdo das Instituigdes de Ensino Superior do ano 2013 foram realizados
na Diregdo de Servigos de Apoio ao Estudante (DSAE) da Diregdo Geral do Ensino Superior (DGES) tutelada pelo

Ministério da Educagdo e Ciéncia, referindo-se os resultados aos dados das respostas disponiveis a 3 de abril de 2014.

O inquérito abrange todos os servigos de agdo social das InstituicGes de Ensino Superior cujos alunos se candidataram

a bolsa de estudo no ano letivo 2012/2013.

Este estudo, no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado na Diregdo de Servigos de Apoio ao
Estudante desde outubro de 2005, pretende avaliar o grau de satisfagdo dos servigos relativamente a DGES quanto ao
desempenho institucional, a equipa técnica, a plataforma informdtica e a informacdo disponivel no sitio eletrénico da

DGES relativamente ao concurso de bolsas de estudo.

O inquérito foi desenvolvido no Google Drive, tendo sido criado um formulario online com a mesma estrutura do
impresso numero 93, versdao numero 00, do Sistema de Gestdo da Qualidade da DSAE. A hiperligagdo de acesso ao
formulario foi enviada por correio eletrénico para os enderegos dos Servigos de Agdo Social das InstituicGes de Ensino

Superior.

O periodo de aceitagdo de respostas decorreu entre dia 27 de margo e dia 3 de abril, conforme enunciado na

comunicagao aos servigos.

Findo o prazo, os resultados do inquérito foram extraidos da ferramenta para um ficheiro Excel que serviu de base

para o tratamento dos dados.
A escala de avaliagdo utilizada foi:1 “Insatisfeito”, 2“Pouco Satisfeito”, 3 “Satisfeito” e 4“Muito Satisfeito”

O primeiro capitulo apresenta os nimeros do inquérito, nomeadamente os nimeros de inquiridos e de respostas e a

respetiva taxa e compara com os resultados do ano anterior.

O segundo capitulo pretende demonstrar uma avaliagdo global da satisfagdo dos servigos e uma avaliagdo por
subsistema de ensino, ou seja, ensino superior publico (ESP) e ensino superior privado (ESPriv). Mais uma vez, é feita

uma comparagdo com os nimeros globais da avaliagdo do ano anterior.

O terceiro capitulo aprofunda a avaliagdao por grupo de questdes do impresso 93: Desempenho Institucional da DSAE,

Equipa Técnica DSAE, Concurso de Bolsas de Estudo e Avaliagdo Global.
O quarto capitulo afina os dados por questdo e inclui o tratamento das respostas “Insatisfeito”.

No quinto capitulo sado relatadas as conclusGes possiveis desta avaliagdo.
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TAXA DE RESPOSTA

O inquérito foi enviado para 122 servigos: 33 do Ensino Superior Publico e 89 do Ensino Superior Privado dos quais se

obtiveram 26 e 71 respostas respetivamente.

Um dos servigos do Ensino Superior Privado enviou duas respostas, tendo sido considerada apenas a resposta que

estava identificada por dois técnicos ao invés da outra resposta que estava identificada por um técnico dos servigos.

Em comparagdo com a avaliagdo de 2012, o numero de inquiridos sofreu um pequeno decréscimo, -2%,
contrariamente ao numero de respostas que aumentou 87%. Este acréscimo de respostas deve-se essencialmente ao
acréscimo de respostas dos servigos do Ensino Superior Privado (145%), ndo desconsiderando o aumento de 13% do

Ensino Superior Publico.

QuADRO 1:

N.2 de inquiridos N.2 de respostas

2013 2014 Var 14/13 2013 2014 Var 14/13
ESP 34 33 4y -2,9% 23 26 A 13,0%
ESPriv 90 89 W -1% 29 71 145%
Total 124 122 % -2% 52 97 #A 87%

A taxa global de resposta ao inquérito foi de 80% que analisada por subsistema de ensino ndo se traduz numa
variagao significativa, pois ambos os subsistemas divergiram em apenas 1%. J4 a analise da taxa de resposta tendo em
conta o ano anterior, apresenta uma variagdo global de 90%. A taxa de resposta dos servigos do Ensino Superior

Privado aumentou 150% e a dos servigos do Ensino Superior Publico aumentou 16,9%.

O objetivo definido para a taxa de resposta foi de 50%, tendo sido atingido nos dois subsistemas: Ensino Superior

Publico (79%) e Ensino Superior Privado (80%).

QUADRO 2:
Taxa de resposta
2013 2014 Var 14/13
ESP 67,6% 79,0% A 16,9%
ESPriv 32% 80% A 150%
Total 42% 80% A 90%
AVALIACAO GLOBAL

O objetivo definido para o grau de satisfagdo foi de “média igual ou superior a 3”, ou seja, “Satisfeito”.

A andlise global permite obter uma avaliagdo de 3,33 superior em 1% relativamente ao ano anterior. Por subsistema
de ensino, o grau de satisfagdo sofre uma ligeira alteragdo, sendo os servigos do Ensino Superior Publico os mais
satisfeitos com 3,36. A variagdo anual permite concluir que estes servicos aumentaram o grau de satisfacdo com a

DGES. O mesmo ndo sucedeu com os servigos do Ensino Superior Privado que demonstraram uma diminui¢do do grau
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de satisfagdo de 3%. Na andlise desta alteragdo tem de ser tido em consideragdo o aumento de 145% do nimero de

respostas.

QUADRO 3:

Avaliagdo global dos servigos

2013 2014
ESP 32
ESPriv 3,38
Total 3,30

AVALIACAO POR GRUPO DE QUESTOES

A avaliagdo do grau de satisfagdo por grupo de questdes constantes no impresso 93, versdo 00, do Sistema de Gestdo

da Qualidade permite constatar que o objetivo foi atingido em todos os grupos, sendo de destacar o maior grau de

satisfagdo dos servigos afeto a equipa técnica da DSAE.

QUADRO 4:

Desempenho

emp Equipa Técnica  Concurso
Institucional da |\ o Bolsas de
DSAE

Var 14/13
3,46 @A 8%
3,28 %y -3%
333 A 1%

de

Avaliagéo Global
Estudo ©

Média geral 3,14 3,49

3,19 333
Média ESP 3,41 3,60 3,24 3,46

Média ESPriv 3,04 3,45

AVALIACAO POR QUESTAO

A anélise do grau de satisfagdo por pergunta formulada permite constatar que as médias variam entre 3 e 3,65.

‘ Desempenho Institucional da DSAE Equipa Técnica DSAE Concurso de Bolsas de Estudo Avaliagdo Global
‘ Informagses
"'“""t“ Eficiciana s Simpatiae L Lo e  Capacidade de disponiveis D‘:‘"“"""""" Capacidade de 5':“,“,
Terotugaodas  resolusiodas [ TORENE 4 wedia dogrupo | cordalidade no [T B resposta da  Miédia do rupol sobre Bolsas de e oma | SUPOrted Media dogrupo | (ERE0
reegpes | olctacses atendimento Equipa Estudonosite ¢t 0 Plataforma oo
DGES
EmEN ]
314 316 311 3,4 312 323 3,23 3,19 3,33
““----..-. = e B
3,35 3,46 3,42 3,41 08 3,35 3,31 3,24 3,46
e . - . . I |
—_— — mu BN L
3,07 3,06 3,00 3,04 314 3,18 3,20 317

Os servigos responderam “Insatisfeito” em apenas trés questSes sendo que representam apenas dois servigos e o

grau de satisfagdo global com a DSAE é de “Satisfeito”.

3,28
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Os servigos do Instituto Superior de Tecnologias Avangadas do Porto manifestaram a sua insatisfagdo quanto as
ferramentas de comunicagdo e deixaram como sugestdo o atendimento telefénico poder contemplar também o

periodo da tarde pois o horario de trabalho do servigo em causa é nesse mesmo periodo.

J4 a manifestagdo de insatisfagdo dos servigos da Escola Superior de Tecnologias e Artes de Lisboa levanta duvidas
quanto a sua fiabilidade pois o comentdrio deixado em forma de sugestdo parece ndo se adequar aos servigos
prestados pela DSAE: “As plataformas existentes s3o de tratamento dificil. E inconcebivel que cada vez que é langada
uma plataforma nova, tenha que ser a instituicdo de ensino a introduzir todos os dados ja existentes.”. Esta
observagdo justifica a insatisfagdo com as ferramentas de comunicagdo e com o desenvolvimento da plataforma

informatica.

A percentagem de candidatos que estes dois servigos representam na totalidade das candidaturas a bolsa de estudo

no ano letivo 2012/2013 é de 0,03%.

QuADRO 6:
Candidat 2012/13 % Cand. Inst / Cand. Ferramentas de Desenvolvimento da Plataforma |Grau de satisfacdo
andicaturas Concurso icaga l6gica SICABE e BeOn global com a DSAE
Instituto Superior de Tecnologias Avangadas - Porto 15 0,02%|Insatisfeito Muito Satisfeito Satisfeito
Escola Superior de Tecnologias e Artes de Lisboa 11 0,01%|Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito
Total concurso 88600
CONCLUSGES

Os objetivos deste inquérito foram cumpridos tanto ndo sé quanto a taxa de resposta como também quanto ao grau
de satisfagdo definido no documento de gestdo n.2 4, versdo 22 (DG004.22) do Sistema de Gestdo da Qualidade da

DSAE que espelha os objetivos da qualidade e a sua monitorizagao.

A taxa de resposta dos servigos foi de 79% para o Ensino Superior Publico e de 80% para o Ensino Superior Privado, ou

seja, respetivamente 29% e 30% acima do objetivo definido (50%).

QuADRO 7:
Taxa de Var Taxa
resposta efetiva/Objetivo
ESP 79% o  58%
ESPriv 80% &  60%

O grau de satisfagdo dos servicos pretendido foi alcangado globalmente e nas areas identificadas: desempenho

institucional, equipa técnica, concurso de bolsas de estudo.

QUADRO 8:

Desempenho

Concurso de

Institucional da ED‘:::a Técnica Bolsas de 2}’:;:;50
DSAE Estudo
Média geral o 314 o 3,49 o 319 o 333
Média ESP « 341 o 3,60 o 324 o 346
Média ESPriv & 3,04 o 345 o 317 o 328
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ANEXO 5- INQUERITO AOS UTENTES (INSTITUICOES DE ENSINO
SUPERIOR) DA DSSRES, RELATIVAMENTE A “AVALIACAO DA
QUALIDADE DO SERVICO E DA SATISFACAO COM A UTILIZAGAO DA
PLATAFORMA INDEZ".

A DGES — Diregdo-Geral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos intervenientes das instituicGes 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 estimag¢do de um modelo

de satisfagdo destes intervenientes, com recurso aos resultados do inquérito.

O inquérito, realizado entre os dias 18 de julho e 31 de outubro de 2013, foi dirigido aos 200 utilizadores da
plataforma INDEZ 2012 de todas as instituicdes de ensino superior publico e contou com uma taxa de resposta de

33% (66 respostas).

O modelo de Satisfagdo com a Plataforma INDEZ 2012 relaciona, por um lado, a satisfagdo 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

1la1o0.

- INDEZ — Grau de importéncia: a) Para a IES; b) Como ferramenta de apoio a gestdo
- Satisfagdo Global: Grau de satisfagdo com a Plataforma INDEZ

- Processo de preenchimento do INDEZ 2012: a) O grau de complexidade do preenchimento, como por
exemplo, exportagdo de dados de aplicagGes vs preenchimento manual, dificuldade no preenchimento dos
campos, formatagdo dos campos, variabilidade dos campos solicitados, etc.; b) A facilidade em obter
informag&o/apoio sobre o processo de preenchimento do(s) ficheiro(s)

- Processo de carregamento do INDEZ 2012: a) O grau de complexidade do carregamento, como por
exemplo, regras de validagdo de campos e ficheiros, relatérios de erros, formatagdo de ficheiros, etc.; b) A
facilidade em obter informagdo/apoio sobre o processo de carregamento do(s) ficheiro(s); c) O rigor e
clareza do relatério de erro de carregamento e processamento de ficheiros

- Processo de validagdo e aprovagdo do INDEZ 2012: a) O grau de complexidade da validagdo/aprovacio,
como por exemplo, relatérios agregados, corre¢do da informagdo submetida, processo de aprovagdo, etc.;
b) A qualidade e utilidade do relatério agregado; c) O modo de aprovagéo final do INDEZ; d) A facilidade em
obter informagdo/apoio sobre o processo de validagdo e aprovagéo da informagdo

- 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 relatdrios (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)
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- Avaliagdo 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 informagdo 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 historico

- Realizagdo de expectativas: Considerando a experiéncia com a plataforma INDEZ, até que ponto se
considera que a mesma realizou as expectativas dos utilizadores. Isto €, 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.

- Avaliagéo 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 Escala:

. . ™ . A . 78 1 - Totalmente Insatisfeito
Foi inquirido aos utilizadores qual a importancia da ’ 10 - Totalmente Satisfeito
Plataforma INDEZ 2012, para as suas instituicdes de 7,6

: : ; Ao 7,4 7,5 7,4
ensino superior e qual a importancia dada como ’ 4
2010
ferramenta de apoio a gestdo na sua instituigdo,
- B 7 m 2011
tendo-se verificado em ambas as questGes uma
2012
avaliagdo positiva. Verificou-se também que de 2011
para 2012 a avaliagdo tornou-se mais positiva ainda.
Para a IES a que pertence Como ferramenta de apoio
a gestdo
Escala:
1- Totalmente Insatisfeito
10 - Totalmente Satisfeito 7:6 7:6
Satisfacdo Global
2010 A experiéncia dos utilizadores/inquiridos na
6,9 m2011 plataforma INDEZ 2012 relativamente a sua
2012 satisfacdo global é positiva, situando-se nos 7,6,
valor idéntico ao de 2011.
Grau de satisfacdo
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Processo de preenchimento, carregamento, validagdo e aprovagdo do INDEZ

No que diz respeito ao processo de preenchimento, carregamento, validagdo e aprovagdo 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 7.
O ponto referenciado no ano passado como ponto a melhorar, apresenta este ano um resultado ligeiramente melhor.

De salientar que todos estes pontos registaram uma variagdo positiva.

A facilidade em obter a informagdo/apoio sobre o
processo de validagdo e aprovagdo da informagdo
O modo de aprovagdo final do INDEZ

A qualidade e utilidade do relatério agregado

O grau de complexidade da validagdo/aprovacdo

Facilidade em obter a informagdo/apoio sobre o w2010
processo de carregamento do(s) ficheiro(s)

m 2011

O rigor e clareza do relatério de erros de 22012

carregamento de ficheiros
O grau de complexidade do carregamento
A facilidade em obter informagdo/apoio sobre o
processo de preenchimento do(s) ficheiro(s)

O grau de complexidade do preenchimento

Escala:
1 - Muito Mau
10 -_Muito Bom

8,5

A Plataforma INDEZ

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 avaliagdo situa-se sempre acima de 7. Face a 2011 a valoragdo dos
parametros melhorou exceto na consulta de informagdo submetida, validade e aprovada em anos anteriores que se

manteve.
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A utilidade do esclarecimento de duvidas
através da plataforma INDEZ, e registo
do histérico de comunicagdes

O rigor e clareza dos documentos
técnicos de apoio

2010
A consulta de informacgdo submetida,
validada e aprovada em anos anteriores m 2011
2012
A gestdo de ficheiros
carregados/validados
A gestdo de utilizadores, perfis e
contactos
70 717273747576 77 7879
Plataforma INDEZ ideal A
7,2 7 1-Muits
kng=da
A Plataforma INDEZ n3o é considerada como sendo a ideal, e 7 - o i
parto da
registo de 2011 para 2012 um significativa descida. Pelas 68 - o=
’
sugestdes apresentadas, julga-se que o ideal seria uma 66
6 -
plataforma Unica para reporte a Administragdo de toda a
6,4 T T
informacdo relacionada com o pessoal docente e ndo docente.
¢ P 2010 2011 2012
Grau de satisfagdo com o apoio prestado pela equipa do INDEZ
No que diz respeito
ao desempenho .~ . . Escala:
_ Avaliagao do apoio prestado pela Equipa INDEZ 1 - Muito Mau
global da equipa 10 - Muito

verifica-se uma
significativa melhoria
do desempenho da
equipa, a avaliar
pelos valores obtidos,
na maioria dos casos
de 8,7. Este resultado
é fruto de wuma
equipa conhecedora

do processo,

Bom

O desempenho A disponibilidade O tempo de Origor e clarezada A qualidade do
geral no atendimento resposta a ddvidas  ajuda prestada apoio prestado

empenhada e disponivel para atender e apoiar as instituicdes de ensino superior no desenvolvimento do INDEZ.
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