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SUMARIOEXECUTIVO

OpresenteRelatério de Atividades da Direc&eral do Ensino Superi(ibGESYelativo ao ano de 2@
€ constituido pela autoaliacao(Parte I) pelas atividades prosseguidas pelos servicos da DGES (Parte 1),
bem comopelo Balan¢docialParte 1) de acordo com o previsto na alineedo n.° 1 do artigo 8.° @on.°

2 do artigo 15.°todosda Lei n.° 66/2007, de 28 deekzembrq sucessivamente alterada

O Relatorio de Atividades foi elaborado de acordo com o atual enquadrantegisiativo, organico e
funcionalda DGES.

Com a aprovagédo do Decretei n.° 125/2011, de 29 de dezembnetificado pela Declaragdo de
Retificacdo n.° 3/2012, de 26 de janeiro, e alterado pElecretcs-Lei N.$266-G/2012, de 31 de dezembm
102/2013,de 25 de julhofoi definidaa organica do Ministério da Educacao e Ciéncia (MEC).

Através do Decreto Regulamentar n.° 20/2012, de 7 de fevereiro, publicadsano da Republica, 1.2

série, n.° 27, de 7 de fevereiro de 2012, foi aprovada a organic&&sD

A DGES, na qualidade servigo central dMEC tem por missdo assegurar a concecgdo, a execugdo e a
coordenacgédo das politicas que, no ambito do ensino superior, cabem aquele minfstérim® 1 do artigo

2.° doDecreto Regulamentar n.° 20/2012, dale fevereir).

Tendo em consideracdo as atribuicbes da DGES, que se encontiaidageno n.° 2 do artigo 280
Decreto Regulamentar n.° 20/2018e 7 de fevereiro, foram &belecidos os objetivos estratégicos (OE)
tendo em vista uma melhoria continua dos servigcos prestados, através da otimizagdo dos seus recursos,

visando a satisfacdo dos cites:

1 OE 1- Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdseddcos aos estudantes,

clientes institucionais e publico em geral.

1 OE 2- Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servicos prestados, dentro do enquadramento

legal e institucional.

T OE 3- Promover a atuacdo em rede com as partes interessadas eerimeptar modelos
colaborativos de evolucdo dos servigcos, progredindo de acordo com as reais necessidades do:

clientes.

No ano de 204, a DGES pretendeu dar continuidade a um conjunto de medidas relativas a gestédo dos
recursos disponiveis para a prestagéficaz e eficiente @ servicos g simultaneamente,aperfeicoar o
desenvolvimento de projetos que consubstanciam novas formas de relacionamento do organismo com 0s

cidadaos.
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Estas medidas ficaram plasmadas no QUAR da DGES do angldat2®Es da defingo de objetivos
operacionaisnos parametros de eficicia, eficiéncia e qualidade, e respetivos indicaddadesérte | do

presente Relatorio relativa & autoavaliacio)

Os objetivos a que a DGES se propés, em 2014, foram globalmente concretizadosidiesdperados
8 indicadoresatingidos5 e ndo atingidos Inum total de 14 indicadores que foram fixados mespetivo
QUAR.

O presente Relatorio de Atividades evidencia também a concretizacdo dos objetivos estratégicos e

operacionais da DGES ao nivel slzgss unidades organicasr{ Parte 1l do Relatorio)

No ambito das atividades desenvolvidas pelas unidades organicas da DGES sao referenciadas
atividades néo decorrentes de objetivos prosseguidas por cada uma das unidades organicas, nume

perspetiva deotimizagéo dos projetos promovidos pela DGES no ano dé 201

Numa avaliacdo global, as acdes e projetos planeados pela DGES consubstssgiamnobjetivos

anuaispropostos. Dos 8objetivos fixados, resultarambgndicadores, dos quais foram superadds 5

A Parte 1ll do Relatorio de Atividades é relativa ao Balango Social do ano 4e22@GES, sendo
apresentada a informacéo sintese relativa aos principais indicadores sobre os Recursos Humanos da DGE

reportados a 31 de dezembro de 2014
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1 AVALIACAGSLOBAL DGBRAU DEJUMPRIMENTO DASBJETIVOS

O{L!5!/tX AyadAdGdzNR2 LISt | [ Ssucesgidament alteradagsenta mulha R S
concecdo integrada dos sistemas de gestdo e avaliacdo, permitindo alinhar, de forma coerente, o

desempenho dos servicos e dos trabalhadores.

A avaliacdo de desempenho de cada servico assenta num instrumento de apoio a gestédo e avaliacao:
Gdzl RN2 RS ' @lFtAlcen2 S wSalLlRyaloAftAlleA2és FRAL Y
qguadro referencial sobre a razado de ser e de existéncia dos servicos (missédo), dos seus propositos de ag:
(objetivos estratégicos), da afericdo da sua cotiwagdo e da explicitacdo sumaria dos desvios apurados no

fim do ciclo de gestéo.

Através de despacho exarado em 31/03/2014, o Senhor Ministro da Educacéo e Ciéncia homologou
QUAR da DGES do ano de 2014.

Em 20#, a DGES prosseguiu com 0s instrumentos de gestdo implementados relativos ao SIADAP
inspirados na metodologia dBalanced Scorecardue serviu de suporte a identificacdo das grandes linhas
de acdo, i.e., dos objetivos estratégicos plurianuais e, conseguente, a definicdo dos objetivos

especificos e operacionais para cada ano.

De seguida sao representados os objetivos, os resultados atingidos e os desvios verificados, decorrent

dos indicadores e metas definidos no QUAR da DGES.

EFICACIA

Objetivo META 1
Melhorar 0 acesso X TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZAC/

informagéo e a
100%

servigos eletrénicos

_bidireqionais e 80%:
interativos aos
estudantes, clientes 10%

institucionais e Indicador 1
publico em geral (Q#

Taxa de cumprimento do
plano de atualizagéo das
FAQ's disponibilizadas no
site da DGES VALOR 2013

VALOR CRITICO

125%

~ Tal como foi anteriormente referido, a DGES tem como objetivo a contin
EXECUCAO DO ) . S . , . L
CADO melhoria da disponibilizacdo de conteudos informativos e de serdl@iginicos
INDICADOR do seusiteinstitucional.

100%
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De acordo com as alteragBes legislativas ocorridas ao nivel do ensunul&go
com impactodireto no acesso e ingresso N0 ensino superior e as necessic
sentidas pelos destinatarios da DGES, que se traduzem na natureza e nurr
questdes dirigidas aos servicos, foi desenvolvido o processo de atualizaci
C! v, asetido de maximizar a qualidade da informacéo prestada, g@taao
mais célere esclarecimento dos interessados.

Ao longo de 2014 foram também atualizadas as diversas FAQ's j& disponib
no website da DGES.

RESULTADO

A atualizacdo e inclusoge2 @1 & C! vQa F2NIY &aSyR2
conforme préestabelecido

ANALISE DO DESVIC

O desvio positvodevd S t NBt SONY OA Il | GNROdZNRI
satisfacao dos interessados.

IMPACTOS

- Melhor prestacéo de inforaigédo, e emmenor prazo de tempo;

- Simplificagdo no acesso a informagéo;

- Reforco da eficiéncia dos servicos eletronicos;

- Reducéo de contactos telefonicos, por correio e atendimento presencial;
- Otimizacgao do custo/beneficio na prestacédo de informacéo.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADC

Este indicador estad estreitamente relacionado com argeriores indicadores
relativos ao site da DGE8e constam desde o QUAR de 2008.

EFICACIA

Objetivo

Melhorar o acesso 2 META .
informagéo e a TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZAC/

servicos eletronicos
bidirecionais e
interativos aos

institucionais e Indicador 2 5%

estudantes, clientes

publico em geral (Q4

1)

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

comunicacao eletrénica VALOR 2013 VALOR CRITICO
da DGES "Be.Com"

56.61% 125%

Em 2011, focriado o Balcao eletronicoBe.Com- como meio privilegiado d¢
contato dos utentes com a DGES, congregeselouma Unica area de acesst
disponibilizacamnline de conteddos e prestacao de servicos informativos

EXECUCAO DO INDICAD qualidade.

Face a importancia desta nova ferramenta, foi considerado prioritario por
I SljdAL) RIF 5D9{ 2 RS&aSyd2t Berdy
fim de ser prestados os melhores sergigide informagéo e dadas respost
atempadas e de valor aos utentes.
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A complexidade e o numero de questdes que chegam diariamente
Be.com écada vez maior, exigindo um tratamento mais diferenciadi
cuidado. Tal refletese necessariamente nos tempos mdsposta, a par da falt
de recursos dedicados a esta area, pois dada a polivaléncia das pr
envolvidas, a sua afetacdo a outras areas € uma necessidade imperic
gestao.

RESULTADO

N&o bi alcancada a taxa de melhoria do prazo médio de resdastaao ano
de 2013

ANALISE DO DESVIO

A falta de recursos para prosseguir com todas as solicitacdes que diaria
chegam e a complexidade de algumas delas, refistediretamente neste
indicador.

Para além deste fatora resposta as duavidas, sugestdes e comentd
apresentados diretamente no Be.Com por parte, nomeadamente,
estudantes de ensino superior que pretendem beneficiar de apoios soci
uma prioridade subjacente ao objetivo de prestar informacao claraezecél
Estas tarefas, durante o ano de 2014, foram objeto de picos associad
periodo de apresentacdo de requerimentos de atribuicdo e bolsas de es
durante o periodo entre julho e setembro.

Os prazos médios de resposta aumentaram face ao ano anweiddo ao
namero extremamente elevado de pedidos apresentados nos ultimos die
setembro.

O desvio apresentado reflete também a criacdo de novas areas de contal
anteriormente ndo existiam.

A taxa de resposta ndo melhorou face a 2013, pelo contrgriorou, pelo que
este indicador ndo foi atingido.

IMPACTOS

- Maior transparéncia na comunicagao;

- Maior satisfagdo das necessidades de informagado atualizada sentidas
destinatarios/publicealvo da DGES

- Reforgo da eficiéncia nos servicosatendimento da DGES;

- Maior celeridade de informacéao;

- Incremento da taxa de servigos eletronicos no &mbito do ensino superior
- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu pihliam

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicadoreflete a evolu¢cdo de outros indicadores constantes desd
QUAR da DGES do ano de 2008 na implementagcdo de sistemas elet
online que visam a satisfacdo e uma maior aproximacdoexessidades dt
publico-alvo.
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EFICACIA

Objetivo

META

Melhorar o acesso 3 TOLERANCIA
informacéo e a

RESULTADO TAXA DE REALIZAG/

360%

servigos eletrénicos
bidirecionais e
interativos aos

estudantes, clientes

institucionais e Indicador 3
publico em geral (Q#

1)

NuUmero de iniciativas
inovadoras concretizadas
relativas a melhoria de
servigos prestados VALOR 2013 VALOR CRITICO

©
!

O trabalho desenvolvido pela DGES encea@rainteiramente orientado para
prestacdo de servicos de qualidade aos seus interessados, sendo que de
2014 foram implementadas diversas iniciativas inovadoras, tendentes a 1
satisfacdo dos mesmos.
Nas diversas areas de atuacdo da DGES, destsEaas seguintes iniciative
concretizadas:
- Reforma dos contetdos informativos lite;
- Criaz@o de ara dedicada aos CTES® site da DGES com conteudos especifi
legislacdo, procedimentos e modelos; divulgacdo dos pedidos em apreciaca
atualizacdo diaria; divulgacdo dos cursos registados com atualizacao di
divulgacao das estatisticas maierantes atualizadas diariamente
- Reformados conteldos referenteaos regimes especiais de acesso ao en
superior;
~ - Criacéo daite éstudy in Portugdle do cartdo de apresentacao do site
EXECUGAO DO - Criagcdo de um novsite para divulgacdo do Guia Geral de Exames;
INDICADOR - Upgradeda BD_20.E;
- Upgradeda BD_RE;
- Disponibilizag&previséo e simplificac&te formularioseletronicos
- Modelo de notificacéo, art.° 20-A ¢ concursos locais e concursos instituciopais
- Upgrade daBD_DL341 dotanda de funcionalidades que permitiram mai
qualidade dos dados e rapidez na execuc¢éao de tarefas
-9fF 02Nl en2 RIFI ONRBOKdzZNI &, 2dzNJ ¢l &
- Reviséo e reestruturacdo, em curso, da pagina de Intataetea Internacional €
Centro NARIC;
- Participacdo na NAFSA, 26 a 30 de maio (San Diego)
- Simplificagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade, permitindo que o mes
G2NYyS YIFEAa ftA3ISANRE S &S | LINPEAYS
- Implementacdo da céficacdo dos sistemas informaticos disponibilizados
DSAE;
- Desenvolvimento de uma plataforma nova para o Programa Retomar;

10
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- Desenvolvimento de ferramentas de relatorio autobnomas;
- Preparacéo de processos de certificacdo e servicos de acaodmaiestituicées
de ensino superior privado.

RESULTADO

Foramsuperadasas atividades planeadas.

ANALISE DO DESVIC

As atividades concretizadas resultaram de um esforco de aperfeicoan
continuo na vertente da comunicacao organizacional.

IMPACTOS

- Maior transparéncia na comunicac¢ao;

- Satisfacdo das necessidades de informacdo atualizada sentidas
destinatarios/publicealvo da DGES

- Reforgo da eficiéncia nos servicos de atendimento da DGES;

- Incremento da taxa de servigos eletronicosamobito do ensino superior;

- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu pihlicn

- Desenvolvimento continuo da imagem da DGES com entidade public
referénda junto dos seus publicesvo;

- Apoio a internacionalizacdo do Ensino Supgymtugués

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADC

Este indicador decorre de metas que tém vindo a ser definidas ndo s6 p
servi¢co, no seu todo, mas igualmente para os trabalhadores da DGES de r
que cada um possa contribuir para o desenvolvimenmtganizacional e melhori
dos servicos prestados.

EFICACIA

META
TOLERANCIA

100%
90%;
5%

RESULTADO TAXA DE REALIZAG/

111%

Indicador 4

Taxa de estudos e
pareceres técnicquridicos
elaborados dentro do

prazo estipulado VALOR 2013 VALOR CRITICO
125%

100%

EXECUCAO DO

A DGES no exercicio da sua missdo de assegwanceGdo, a execugao e
coordenagdo das politicas que, no ambito do ensino superior, cabem ao

INDICADOR elabora inimeros estudos e pareceres técHinddicos a solicitagdo dos gabinet
dos membros do Governo da area do ensino superior.
RESULTADO Os estudose pareceres técnicfuridicos foram elaborados dentro do pra:

estipulado.

11
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ANALISE DO DESVIC O resultado obtidsuperouda meta estabelecida.
- Participacdo ativa da DGES em processos de melhoria no ambito do

Superior
IMPACTOS - Criacao deeonhecimento para a tomada de decisdo superior
- Orientacao dos servicos para a prestacao de informacao de qualidade refore
atempada
COMPARABILIDADE Este indicador reflete a evolucéo de owindicadoesconstante desde 0 QUAR (
DO DGES do ano de 2013 na garantia de resposta tempestiva e apropsa

OBJETIVO/INDICADC solicitacdes dos gabinetes dos membros do governo.

EFICACIA

META |
@ TOLERANCIA RESULTADO  TAXA DE REALIZAG

100%
111%

90%;
)

Indicador 5

Taxa de informagdes e
pareceres objeto de
despacho favoravel pelos
membros do Governo VALOR 2013

VALORCRITICO

125%

98%

A DGES no exercicio da sua missao de assegurar a concecdo, a execL
EXECUCAO DO coordenacgdo das politicas que, no ambito do ensino superior, cabem ao
INDICADOR elabora inUmeros pareceres e informagbes que sdo obp¢o apreciacdo e
despacho por parte dos membros do Governo da area do ensino superior.
RESULTADO 100% das informacBes e pareceres foram objeto de despacho favoravel

membros do Governo.
ANALISE DO DESVIC O resultado obtidsuperoudentro da meta estabelecida.

- Participacao ativa da DGES em processos de melhoria no &mbito do Ensino

Superior
IMPACTOS - Criacao de conhecimento para a tomada de decisao superior
- Orientacdo dos servigos para a prestacdo de informacdo de qualidameada e
atempada
COMPARABILIDADE Este indicador reflete a evolucdo de outro indicador constanteQUAR da DGES
DO do ano de 2013 na garantia de resposta tempestiva e apropriada as solicitaco

OBJETIVO/INDICADC gabinetes dos membros dmverno.

12
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RESULTADO TAXA DE REALIZAG/

100%

META
TOLERANCIA

70%;
Indicador 6 10%

Taxa de execucgédo das
atividades planeadas
relativas ao
desenvolvimento dos

sistemas de informacéo e VALOR 2013 VALOR CRITICO
documentacédo
N.A. 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

Ao longo dos anos, a DGES, através do contributo das unidades organicas
compdem, tem vindo a desenvolver diversos modelos de formularios que f
disponibilizadoonling na perspetiva evolutiva da simplificacdo e desmaterialize
de processos, agsiada a uma maior celeridade e refor¢co da eficiénciasgogcos.

RESULTADO

Na Otica da prestacdo de servicos aos destimaggpublicoalvo da DGE®ram
criadose disponibilizados os formuléarios planeados, tais como:

- Modelo de formulario paraequerimento para aplicacao do disposto no artigo 2(
A do Decretelei n.° 296A/98, de 25 de setembro;

- Modelo de reclamacdeRegimes especiais

- Modelo de notificacao, art.° 20-A ¢ concursos locais e concursos institucionais

Na medida em que jartham sido disponibilizados diversos formularmding em
anos anteriores, no ano em analise-f&zigualmente o acompanhamento do impac
dos mesmos junto dos requerentes.
- Upgrade da BD_DL341 (gréeenchimento dos graus e das deliberagbes genéri
novo parecer técnico mais automatizado; criacdo automatica de emails e oficio:
devolugdo de diplomas; impressdo automética do aviso de rececdo dos
atualizacdo de campos no recibo de entrega de documentos; criagdo de alerta f
prazo maximo d&0 dias nos processos em analise; médulo de processos pende
entre outros.);
- Revisdo e simplificacdo de diversos formularios: pedido de registo de dip
procuracdo; recibo de entrega de documentos; concessdo de autorizagé
levantamento de doamentos por terceiros e declaracdo comprovativa da devolu
do diploma apés registo.

No ambito dos Cursos Técnicos Superiores Profissionais, foi desenvolvida un
especifica no sitio de internet da DGES com toda a informacéo relevante p
instituicdes de ensino superior, incluindo a divulgacao e atualizacdo diaria da sit
dos processos em andlise, dos cursos registados e disponibilizadas esta
atualizadas diariamente em funcdo dos pedidos e registos efetuados, retirad
sistema de irdrmacao interna.

13

RELATORIO D IVIDADE2014



DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

ANALISE DO DESV Foram executadas todas as acdes programadas.
- Simplificacdo de processos;
- Celeridade no procedimento;
IMPACTOS - Maior transparéncia no relacionamento com utilizadores;
- Otimizacao do custo/beneficio na prestacaosgevicos;
- Refor¢o da eficiéncia dos servicos.
COMPARABILIDAD Este indicador reflete a evolucéo de outros indicadores conssalt€QUAR da DGE

DO do ano de 2013relativos a melhoriacontinua dos sistemas de informacao
OBJETIVO/INDICAL documentacgéo.
OR

EFICACIA

META,; |
@ TOLERANCIA RESULTADO  TAXA DE REALIZAG

e 100%
10%

Indicador 7

Taxa de cumprimento das
atividades previstas para a
desmaterializacéo e
simplificacdo de processos
e procedimentos

VALOR CRITICO

125%

VALOR 2013

N.A.

A DGES tem disponibilizado contelddos informatienkne em diversos sitios di
EXECUCAO DO internet, contribuindo para a crescente administracdo eletronica dos sen
INDICADOR publicos, no contexto da modernizacdo, simplificacdo e desburocratiz

administrativas.

Foi dada enfase aimsplificagcdo de formularios eliminacdo de processos e

suporte papel em alguns processos.

1.Formulérios para o reconhecimento de graus estrangeiros (DL 341/2007):

- Simplificacdo dos campos eagg@o de normas de preenchimento;

- Atualizacdo de novos campos no recibo de entregala®imentos aquando d«

pedido presencial;

- Supressdo de minuta de declaracdo para levantamento de documento:
RESULTADO terceiros.

2. Eliminacdo de processos em suporte papel aquando de pedido atrav

plataformaBe.Cone email.

Com vista a desmaterializac&ws processos de registo da criacdo dos Cu
Técnicos Superiores Profissionais foram desenvolvidos diversos instrumentos
- Formulérios para instru¢éo dos pedidos de registo

- Modelos a adotar para apresentacdo de algumas pecas

14
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- InstrucBes depreenchimentq
- Guido explicativo sobre os critérios de analise adotados
Foi feita uma articulacdo direta com entidades que séo envolvidas no proces
criacdo, de modo a que ndo houvesse uma duplicacdo dos formatos e conte!
remeter para diferente entidades.
Foi desenvolvida uma area especifica no sitio de internet da DGES com
informacao relevante para as instituicbes de ensino superior, incluindo a divul
e atualizacdo diéria da situacdo dos processos em analise, dos cursos re@s
disponibilizadas estatisticas atualizadas diariamente em funcdo dos pedi
registos efetuados.
O pedido é feito & DGES de forma totalmente desmaterializada.

ANALISE DO DESVIC O resultado obtido superou dentro da meta estabelecida.

- Simplificagdo no acesso aos contedos;

- Simplificacdo dos servigos prestados neste ambito;

- Reforgo de eficiéncia dos servicos;

- Otimizacgao do custo/beneficio na prestacédo de informacéo;

- Maior disseminacéo da informacao por todos os interessados;

- Otimizacao da divulgacdo da missdo da DGES.

COMPARABILIDADE Este indicador reflete a evolugcdo de outros indicadores conssaiteQUAR de

DO DGES do ano de 2018lativos a preocupacao continua com a desmaterializa

OBJETIVO/INDICADC simplificacdo dgrocessos e procedimentos.

h'lllg-ll:éRANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZAG/
100%

109%

IMPACTOS

EFICENCIA

90%;
5%

Indicador 8

Taxa de verificacédo

administrativa sistematica
no &mbito do QREN para
bolsas de estudo VALOR 2013

VALOR CRITICO

125%

90%

A DGES tem atribuida®mpeténcias, no ambito dos projetos cofinanciados, g
efetuar verificacdes administrativas sistematicas aos processos de atribui
EXECUCAO DO bolsa de estudo dos estudes do ensino superior publicoAs atividades
INDICADOR desenvolvidas visaram, primeiramente, o cumm@nto da meta imposta pelc
protocolo assinado entre a DGES e o POPH, verificacdo de 1,5% da ¢
submetida nos projetos cofinanciados por Fundo Social Europeu (FSE).
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A atividades desenvolvidas, de forma a cumprir 0 objetivo aqui apreser
passam pelsselecdo de uma amostra de processos a verificar, pela solicit.
junto das diversas instituicdes de ensino superior publico, de toda a inforrr
relevante sobre cada um desses processos e, finalmente, pela analise dos n
e elaboracéo de relatériade verificacao.

Foi iniciado, durante o ano de 2014, o processo de verificagdesopara 0 ano
letivo de 20132014, esperand@e que o0 mesmo se verifigue durante o ano let
de 20142015.

RESULTADO

Em face dos pedidos de requerimentos apresentaftoem verificados, por forme
a garantir, primeiramente, o cumprimemtlas obriga¢des enquanto OREPP.

O numero de processos verificados permitiu atingir a verba de 1,5% exigivel,
0 objetivo primordial.

ANALISE DO DESVIC

Na sequéncia das alteracdpsomovidas ao nivel da metodologia de verificag
nomeadamente as associadas a definicdo das amostras, durante o ano de
superouse a meta de 1,5% de despesa verificada.

IMPACTOS

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

- Disseminacéo de praticas de verificacdo sistematica pelos Servicos de Agéo
- Reforco da imagem da DGES perante Autoridades nacionais e internacion
termos de aplicagdo de Fundos Europeus.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADC

Este indicadoencontrase fixado nos QUAR da DGES desde o ano de 2011
resultados favoraveis ao longo dos anos.

EFICIENCIA

Objetivo 5

100%

Garantir um nivel de
seguranca, qualidade
e disponibilidade
adequados para os
sistemas informéaticos
e as respetivas
infraestruturas
tecnoldgicas de
suporte (OE 2

TAXA DE REALIZAC/

100%

META;
TOLERANCIA

RESULTADO

90%;
5%

Indicador 9

Percentagem de corregéo
das evidéncias detetadas
na auditoria de 2013 aos
sistemas informaticos da

VALOR CRITICO

VALOR 2013

EXECUCAO DO
INDICADOR

DGES
I SYLINBal G+xAaizy2lFNBExX Syljdzzyidz2z C

DGES no decorrer do ano 20ltendo sido efetuadas diversas atividades
auditoria, visando a andlise de areas particulares da seguranca dos sisten
informacdo da DGES. Deste dop foi possivel garantir que a seguranca
informacédo é implementada na DGES de uma forma consistente, quer ao niv
seus sistemas internos, quer no que toca as plataformas que estdo no cer
suporte informético a atividade desenvolvida.
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RESULTADO

As falhas detetadas em 2Bforam corrigidas em 90% durante o ano de 201

ANALISE DO DESVIC

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

IMPACTOS

- Aumento substancial do nivel de seguranca das plataformas informaticas da
- Maior disponibilidade e fiabilidade dos sistenwadineda DGES;

- Garantia da privacidade da informaciatada;

- Maior confianga na utilizacdo dos novos canais e platafoonkise.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADC

No ano de 2008, de acordo com prioridades definidas pela Direcao, foi defini
vilw RIF 5D9{ dz¥Y AYRAOI Re&vhandB teteiadaddi?
FdZRAG2NALF t LG F2NYIEF R2 ! 0Saaz |
correspondeu a uma taxa de realizacdo de 153% na correcdo das evid
detetadas na plataforma.

Desde o ano de 2009 que foram objeto de analise todas plataformas
aplicacionais e tecnolégicas da DGES. Nestes termos, regéstoma evolugac
positiva do indicador, a nivel do alargamento do universo considerado.

QUALIDADE

RESULTADO TAXA DE REALIZAC/

106%

META;
TOLERANCIA

80%;
10%

Indicador 10

Taxa de execucédo do
plano de a¢des de
formacéo prestadas pela

DGES ao seu publico alvo VALOR CRITICO
120% 125%

EXECUCAO DO

Na otica da prestacédo de servigos ao pubéibm da DGES foramalizada todas
as acOes de formagdplaneadas,tendo inclusivamente sido realizadas algurr

INDICADOR acOes de formagdo que ndo estavam previstas no plano inicial
- SessOes de formagédo a 30 Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior, a fi
mostras de estudantes e itislicbes de ensino estrangeiro;
- Sessdes de formacd@aos técnicos utilizadoras da plataforma de analise
RESULTADO

atribuicdo de bolsas de estudo;

- AcOes de divulgacdo e promocdo de cursos conjuntos e oportunidade
internacionalizgéo junto das IES e estudantes;
- LIINBASY Gl cen2 tw2 blONE2 D2 NRISa/l R2 LISt
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- Sssdo DGES !t 9{t &dzw2NRAYIFIRIF |2 GSY
{ dzLISNR 2 NE T
- Apresentacdo sobre o Sistema de Ensino Superior Portugués e proces
reconhecimento de habilitacbes superioresstrangeira Fulbright, Feira de
Universidades norteamericanas;
- Sessdo HEInnovateempreendedorismo

ANALISE DO DESVIC Forgm realizadas toda:c, as acobes deNformagéE) previstas, tend_o, inclgs?vgmen
realizadas algumas acdes de formagéo que ndo estavam previstas nonptaalo

- Partilha de experiéncias e de conhecimento por parte da DGES;

- Aumento da proatividade na busca de solucgées;

- Desenvolvimento continuo da imagem da DGES com entidade public
referénda junto dos seus publicesvo;

- Maior transparéncia no relacionamento com o pUbtaiwo.

COMPARABILIDADE
DO Este indicador tem um valor inferior ao do ano de 2013 tendo em conta que né
OBJETIVO/INDICADC hecessario realizar tantas ac6es de formagao nao previstas no plano inicial.

IMPACTOS

QUALIDADE

META; ]
@ TOLERANCIA RESULTADO  TAXA DE REALIZAGZ

I8
1

Indicador 11

Nivel de satisfacéo global
do publico alvo da DGES

VALOR CRITICO

VALOR 2013

7,5

Durante o ano de 201, a DGES realizou inquéritos a diversos utilizad

tendo como intuito aferir a satisfacdo dos mesmos, nomeadamente:

- Questionario de Satisfacdo das Instituicbes de ensino superior;

- Questionario de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do @B

Eletrénico Be.Conj

- Questionéario de avaliagdo da Qualidade do Servigo e da Satisfacéo

Utilizacédo da Plataforma INDEZ

- Questionario de Satisfagcdo das Instituicdbes de ensino supedfimam

RESULTADO inquiridas um total de 1Rinstituicbes de ensino superior. Dasllifquiridas,
resultaram @ respostas, o que representa uma taxa de respostagade. O
resultado da avaliagdo, numa escala de 1 a 5, v 3 resultado da

EXECUGCAO DO INDICAD
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avaliacdo, adaptado a uma escala d&0l resulta numa aliacao dey).
- Questionario de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do B
Eletronico Be.Con O convite foi dirigido aos 23.000 utilizadores que pedir
informacbes a DGES através Ble.Come que oticket foi encerrado em 2014
Contou com una taxa de resposta d8% ©21 respostas). O resultado d
avaliacdo, numa escala dea110, foi 7,0
- Questionario de avaliacdo da Qualidade do Servico e da Satisfacéo
Utilizacdo da Plataforma INDEZXs utilizadores da plataformanlinedo INDEZ
tiveram um grau de satisfacdo global dé.7Q estudo teve por base ur
guestionario que rgistou uma taxa de resposta de%4dos utilizadores d.
plataforma INDEZ. Como regra, foi utilizada uma escala de dez valores |
10) nas questdes de diacao.

ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontrae dentro da meta estabelecida.

- Maior transparéncia na comunicagao;
- Incremento da taxa de servigos eletronicos;
- Melhoria da qualidade da relac&o entre a DGES e os seus clientes;
- Prestacgéo de servigos com qualidade reforgada;
- Orientag@o dos servicos para uma resposta proeficaz e transparente
numa otica de melhoria continua;
- Possibilidade de direcionar as melhorias de acordo com as necessidad
utentes;
- Melhoria daimagem da DGES.
- Questionario de Satisfagdo das Instituicbes de ensino superior: O
apurado representama variagdo negativde 2% face ao ano anterior.
COMPARABILIDADE DO - Questionario de satisfagdo dos utilizadores dos utibzasl do Balcac
OBJETIVO/INDICADOR Eletronico Be.Cony: Verificase umdecrescimale 01 pontos relativo a 203.
- Questionéario de avaliagdo da Qualidade do Servigo e da Satisfacéo
Utilizacdo da Plataforma INDEZ: O valor apurado representa um decré
ligeiro de 0,Jpontos face ao ano anterior.

QUALIDADE

o META; ]
@ Objetivo 7 TOLERANGIA RESULTADO  TAXA DE REALIZAGZ

Assegurar um conjunto
123%
123%

IMPACTOS

de politicas de gestédo

da qualida(_je e das 100%:
pessoas, visando a
qualificagao, 10%
capacitacéo e

satisfagio dos Indicador 12
colaboradores (OE

Taxa de execucédo do
plano de formacao

aprovado .
VALOR 2013 VALOR CRITICO
120% 125%

19

RELATORIO D IVIDADE2014



DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

No ano de 2014, foi elaborado um Plano de Formacdo de acordo co
necessidades identificados no Diagndstico das Necessidades de For
previamente efetuado. Na sequéncia do acompanhamento e monitoriz

EXECUCAO DO sistematica da execucdo do Plano, foram feitas revisdes/atualiza¢des no sent

INDICADOR responder a novas necessidadesrentes a funcGes/atividades que assim
exigiam. O programa de formacéo financiada pelo POPH e promovido pelo II
também aproveitado como uma oportunidade para serem realizados curso
areas transversais, nomeadamente Desenvolvimento e ComunicRe&soal,
Qualidade e Gest&o Organizacional.

RESULTADO A DGES planeou e superou o indicador definido.

O desvio positivo registado dege ao facto de as acdes de formacdo previ:
ANALISE DO DESVIC terem sido maioritariamente realizadas. Acresce tpram realizadas outras agoe
de formacgdo que ndo se encontravam planeadas, decorrentes das necess
pontuais sentidas pelo Servico ou por oportunidades surgidas.
- Contribui para uma maior satisfacdo dos colaboradores;
- Facilitador de umatitude mais participativa e empenhada;
IMPACTOS - Aumento da produtividade;
- O retorno do investimento em formacéao reflese na qualidade dos processos;
- Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;
- Maior qualidade dos servigos.
Desde o0 ano de 2008 que este indicador € comum e transversal a tod
COMPARABILIDADE organismos do entdo MCTES.
DO De acordo com as resolugdes governamentais relativas a necessidade de ree
OBJETIVO/INDICADC de acdes de formacdo dos trabalhadores da Administrd@dlblica, o presente
indicador é suscetivel de ser comparado, quer a nivel ministerial,
interministerial.

QUALIDADE

o META,; 5
@ Objetivo 7 IR RESULTADO  TAXA DE REALIZAG/
Assegurar um conjunto
de politicas de gestédo 39
da qualidade e das 35 .
pessoas, visando a o
qualificag&o, 0,5
capacitacdo e
satisfagio dos Indicador 13
colaboradores (OE

100%

Nivel de satisfacéo global
dos colaboradores da

DGES ?
VALOR 2013 VALOR CRITICO
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Foi realizado, em janeiro de 2014, um questionario de satisfacdo aos colabor:

EXECUCAO DO da DGES

INDICADOR

RESULTADO A DGES atingiu o indicador definido.

ANALISE DO DESVIC O resultado obtido encontrae dentro da meta estabelecida.

- Contribui para uma maior satisfacado dos colaboradores;

- Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;

- Promove o crescimento e desenvolvimento dos colaboradores;

- Otimiza a comunicacao;

- Aumenta a produtividade;

- Maior qualidade dos seigos.

COMPARABILIDADE Desde o ano de 2@0que a DGES avalia a satisfacdo dos seus colaboradore
DO 2013,0 nivel desatisfacadalobaldos colaboradores da DGES também foi de 3,9
OBJETIVO/INDICADC

IMPACTOS

QUALIDADE

META,;
TOLERANCIA

Assegurar um conjunto —

de politicas de gestdo Certificacag

da qualidade e das Frmertrmd sem PAC
Certificacéo; 125%

RESULTADO TAXA DE REALIZAC/

Objetivo 7

pessoas, visando a
qualificagao,
capacitacéo e
satisfagio dos Indicador 14
colaboradores (OE

Certif. com PA|

Renovacéo da certificagéo
na DSAE, segundo o

referencial ISO 9001:2008 ;
Certificagdo sem Certificacéo sem
PAC

PAC

O cumprimento deste objetivo tem subjacentes um conjunto de atividades
apresentam impactos nas atividades diarias ulidade orgénica, para alén
naturalmente, daquelas que dizem diretamente respeito ao cumprimento
pressupostos inerentes a implementacéo do sistema de gestdo da qualidade.
Entre as atividades diretamente relacionadas com o SGQ desenvolvidas
alterac@o profunda ao nivel do sistema, no sentido de uma simplificacéo e |

A adequabilidade as tarefas atualmente desenvolvidas na DSAE. Destacainda,

INDICADOR N . ~ N .
as auditorias internas realizadas, as acbes de formacgdo ministradas, bem c
preparacdo e acompdramento da auditoria por parte da entidade certificadc
SGS.
Foram, ao longo do ano monitorizados objetivos propostos e validado:
procurandese, sempre que necessario, desenvolver acbes corretivas
preventivas.

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

Para a execucdo do indicador contribuiu a equipa de gestores da Qualidade
em regime de rotatividade, permite uma avaliacdo permanente ao sisteme
GAI2NE oSY O2Y2 dzvk SydARFRS SEGS
desenvolvimento do SGQ.

ANALISE DO DESVIC

- A manutencéo da certificacdo permite reforcar a imagem distintiva da DSAE;
IMPACTOS - Serve de motivo de orgulho e valorizacdo para todos os que partici
diariamente no reforco da qualidade do servico prestado pela unidade organic

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADC

Em relacdo aos objetivos definidos para os anos anteriores, ves#ficqae a mets
derenovacdo/manutencada certificacao é atingida.
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2. ANALISE DBESEMPENHO

2.1. ANALISE DO GRAU DEIZRCAO DOS RECURSOMANOS

Para a realizacdo das missGes da DGES, é decisiva a existéncia de uma estrutura de recursos humat
(RH)adequada e multidisciplinar.

No QUAR foi planeado um total d8 &fetivos, a que corresponden®8 pontos, correspondentes a
Dirigentes de Dire¢cdo Superior, Dirigentes de Direcdo Intermédia, Técnicos Superiores, Assistente:
Administrativos, Assistentes Oeionais e Técnicos de Informética (Figura 1).

De acordo com a pontuacadace aos 81 pontos planeados, foramexecutados797. Verificase,

deste modo, umaaxa de realizacdo dos recursos humanos d&®

825 -

820 -

815 -

810 -

805 -

800 -

795 -

790 -

785 -

Pontos Pontos
Planeados Executados

Figural ¢ Recursos Humanos Planeados Vs Utilizadog Getog

2.2. ANALISE DO GRAU DEEXCAO DOS RECURBIMENCEIROS

Os recursos financeiros da DGES provém de de trés fontes: Orcamento de Estado, Receitas proprias
comunitarias Devemainda ser tidas em conta as altera¢cdes orgcamentais que foram efetuadas, e que se

traduzem no Orgcamento Corrigido.

Da analise do orcamento executado face ao estimado, ceselujue a gestdo dos recursos
financeiros da DGES foi feita de forma eficiente e ratjomtentas as reposicdes e cativacdes ocorridas,

decorrentes de legislagcdo em vigor.

Apresentamse de seguida @iabelal e aFiguraz onde se esquematiza 0 acima descrito:
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Recursos Financeiros (Euros)

Orcamento de Funcionamento Orcamento  Orcamento Taxa de
(FF 111,FF 123, FF 242 e FF 280) corrigido Realizado  Realizacao
Despesas com pessoal H®PnTo0d HDPNcpd 90%
Aquisicbes de bens e servigos chpy ®dp1 pnT dprr 100%
Transferéncias correntes MHN POt MHM®PT ( 78%
Outras despesas correntes cPhPpyc cPpyc 98%
Aquisicao de bens de capital Hynod®dpy Mmoo dn1 100%
PIDDAC (F.F. 111) no e no e NA
Outros n e no € NA
TOTAL oPMyydE HPYy py & 90%

Tabelal ¢ Orgamento de Funcionamento e Investimento

3.300.00C +

3.200.00C -

3.100.00C -

3.000.00C -

3.188.491e

2.900.00C -

2.800.00C -

2.700.00C -

2.600.00@ -

Orcamento Corrigido Orcamento Realizadc

Figura2 ¢ Orcamento de Funcionamento
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2.3. ANALISE DRRODUTIVIDADE

A produtividade em termos econdmicos € comummente definida como a expresséo da eficiéncia da
producdo e medese através do racio entre a producao obtidatput) e os fatores produtivos nelgilizados

(input) num determinado periodo de tempo.

OBJETIVOINDICADOR PONDERAGCAC TAXA DEREALIZACAO RESULTADC RESULTAD® PONDERACA

OBJ1 Ind 1 6% 100% 3 0,168
OBJ1 Ind 2 5% 0% 1 0,054
OBJ1 Ind 3 5% 360% 5 0,272
OBJ2 Ind 4 9% 111% 5 0,425
OBJ2 Ind5 9% 111% 5 0,425
OBJ 3Ind 6 8% 100% 3 0,248
OBJ 3 Ind 7 8% 125% 5 0,413
OBJ 4 Ind 8 13% 109% 5 0,625
OBJ5 Ind 9 13% 100% 3 0,375
OBJ 6 Ind 10 6% 106% 5 0,313
OBJ 6 Ind 11 6% 100% 3 0,188
OBJ 7 Ind 12 4% 123% 5 0,206
OBJ 7 Ind 13 4% 100% 3 0,124
OBJ 7 Ind 14 4% 125% 5 0,206
Total Global 100% 116,0% 3,860 4,041

Tabela2 ¢ Desempenho Global
Com vista a uma analise interna da produtividade, o racio a considerar dmrera

NBFfATIlFIoenz2z 3Jf201 f
dzaf ATl cen2 RS wl

. E|.
5 |
T E I

RS
59—
RS

¢ |
t whs5! ¢LI'-'_l-¢L

t wh5! ¢L&“%'§C' Ph® w

Realizando uma analise comparativa da taxa de preidiside com a verificada em 2811,17),
verificase que, &ce aos recursos humanos disponiveisiesempenho global da DGES registou um ligeiro

acréscimo (0,9).
2.4. ANALISEUSTOEFICACIA

Uma analise do custq eficacia pretende avaliar em que medida o custo inerente ao desempenho
global foi 0 menor possivel. Na pratica, esta analigél&e houver terro de comparacao, quer ao nivel de
resultados de anos anteriores, quer ao nivel da comparacdo com outras organizacdes. Ha a registar ur

ligeiro acréscimo face ao ano de 300,03).
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2.5. ANALISE DEFICACIAEFICIENCIAQUALIDADE

Doisdos indicadores relativos aabjetivos de eficaciaegistou uma taxa de realizacao igadl00%,
tendo 0s mesmos sido atingido®. Indicador n.° 2 do objetivo n.°1 ndo foi atingidd.Indicador n.3 do
objetivo n.° 1 alcancou uma taxa de realizacdd386%, pelo que foi superados indicadores n.4 e n.°5
do objetivo n.°2 alcangcaram uma taxa de realizagdo de 1El&ocindicadon.® 7 do objetivo n.° 3 alcangou

uma taxa de realizagéo de 125%ig(ra3).

Relativamente aosbjetivos de eficiéncigFigurad), o Indicador n.° 6 do objetivo n.° 3 foi atingido
obtendo uma taxa deealizacdo de 100% o Indicador n.° 7 do objetivo n.° 3 foi superado, tendo obtido

uma taxa de relizacdo de 125%

No gue se refere aasbjetivos de qualidadgFigura6), trés doscincoindicadores foram superados,

com um nivel de @&izacéo desuperior a 100% e doisdicadoesfoi atingido.

A avaliagéo de desempenho por tipo de objetivo foi positiva, registaedama classificacédo ded1

ao nivel da eficacid,00 ao nivel da eficiéncia elZ,ao nivel da qualidad€&igura?).

Quanto aoglesvios registados com valor igual ou superior a 2%% a referir apenas o Indicador n.°
3 do objetivo n.° 10 Indicador n.7 do objetivo n.°3 e o Imlicador n.° 7 do objetivo n.° 14erfazendo uma

percentagem de&1% no total de indicadores.

O desvio positivo verificado no Indicador .80 objetivo n.° 1devese ao trabalho desenvolvido pela DGES

se encontrar inteiramente orientado para a prestagBoservicos de qualidade aos seus interessados, sendo
foram implementadas diversas iniciativas inovadoras, tendentes a maior satisfacdo dos m@sdesvio
positivo dolIndicador n.° 7 do objetivo n.3 devese ao facto da DGES querer contribuir parrescente
administracdo eletrénica dos servicos publicos, no contexto da modernizagdo, simplificacdo e
desburocratizacdo administrativas pelo que esta area da desmaterializacao e simplificacdo tenha merecidc
algum destaqueO desvio ddndicador n.° # do obgtivo n.° 7, devese ao facto da DSAE temovadoa
certificacdo, segundo o referencial ISO 9001:23@8n qualquer acdo corretiva, atingindo o ponto 6timo

previsto, isto € igualando o valor critico indicado.
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A nivel global a classificacao final do desempenho obtido pela DGES ao nivel do QUARGS de

(3,58 em 2013, correspondendo a uma avaliacdo final qitativa de 66 Sa SY LISy K2 &l GA & F|

facto de teratingido os objetivos mais relevantegFigurab e Figura?).

EFICACIATaxa de realizagac EFICIENCHXaxa de realizacac
400% - 110% -
300% -
105% -
200% -
100% - 100% -
0% -
OBJ 10BJ 10BJ 10BJ 20BJ 20BJ 30BJ 3 95% .
Ind1 Ind2 Ind3 Ind4 Ind5 Ind6 Ind 7 OBJ4 Ind € OBJ5 Ind ¢

Figura3 ¢ Eficaciag Taxa de realizacédo

Figura4 ¢ Eficiéncia; Taxa de realizacao

QUALIDADETaxa de realizacac
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OBJ 6 Ind OBJ 6
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Figura6 ¢ Qualidadeg Taxa de realizacédo

Grau de cumprimento dos objetivos

7%

36%
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H Superou mAtingiu = N&o atingiu

Figura5 ¢ Grau de cumprimento dos objets/o
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Figura7 ¢ Avaliacdo de Desempenho
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2.6. APRECIACAO DOS URDGRES

2.6.1. INQUERITO SATISFACAO B IENTES

Durante o ano de 2Qlle inicio de 204, a DGES realizou inquéritos de satisfacdo, relativamente as
seguintes areinfra descritas, com vista a aferir a qualidade dos senpgestados durante o ano de 2014

- Inquérito aos utentes do Balcdo EletronicB8¢.Cond Rl 5D9{ X NXBf lagid @bs Y Sy

utilizadores do Balcéo Eletronic®€.Cond € d

-LYljdzSNAG2 |1 2&8 dziSydSa o6LyadAldAiepSa RS 9yary

LyadAlddZAiepSa RS 9yaAiAy2 { dzLJSNR 2 NE @

- Inquérito aos utentes (Instituicdes de Ensino Superior) da DSSRES, I G A @ YSy (G S £ ¢

vdz- f ARFRS R2 {SNWA®2 S RI {lFdAaFlrenz2z O2Y I | i

Os resultados detalhados dos inquéritos realizados enconrt@mm anexo ao presente relatério (pag.

Erro! Marcador ndo definidoe seguintes).

2.6.2. INQUERITO SATISFACAO MEBOLABORADORES

Foi realizado, em janeiro de 2014, um questionario de satisfacdo aos colaboradores da DGES. N
generalidade, podase afirmarque a maioria dos colaboradores se encontra satisfeito com a organizacao
no seu todo.

Este questionario tem como objetivo medir o grau de satisfacéo cdtsboradores, sempre numa

perspetiva de melhoria continua, pois o

objetivo méaximo deste projeto sera
analisar periodicamente a satisfaca 83%
destes intervenientes, de modo a pode
comparala ao longo do tempo,
corrigindo sempre 0s aspetos que nao ¢
encontren de acordo com as
necessidades dos colaboradores e ¢ 9%

7%

- 2%
organizacao. | 1 i

Muito insatisfeito  Insatisfeito Pouco satisfeito Satisfeito Muito satisfeito

Dos questionéarios aplicados foi obtid
Figura8 - Satisfacdo global dos colaboradores com a organizagéo
uma taxa de resposta de 61%.
O questionario versou sobre um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador

perceciona a organizacao seu todo, de modo a aferir o grau de satisfacdo com a mesma.
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Da analise dos resultados observamos, no que diz respeito a satisfacao global dos colaboradores com
organizacaoFigura8, que 83% encontrae satisfeito. Nesta questdo foram tidos em contansteue
retratam a organizacdo no seu todo (imagem da organizacdo, desempenho global da organizacdo para
sociedade e cidadaos/clientes, relacionamento da organizacdo com os cidadados e a sociedade, form;
como a organizacdo gere os conflitos de interesdgelnde envolvimento dos colaboradores na

organizacdo e na respetiva missa

envolvimento dos colaboradores no
processos de tomada de decisac 80%
envolvimento dos colaboradores en
atividades de melhoria, mecanismos de
consulta e diadlogo entre colaboradores

gestdo e responsabilidade social d
11%

organizacao). " =% =
(1]
Na questdo diretamente relacionady e - : .
Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
com a getdo, os colaboradores foram insatisfeito satisfeito satisfeito

inquiridos sobre a satisfagdo com ] L B ,

Figura 9- Satisfacao global dos colaboradores com a gestéo Satisfa
gestdo. 85% dos colaboradores da DG global dos colaboradores com a gestao
encontramd S y2 AYOUSNBItz2z aaluAa¥SAuz S
YdzZA G2 &l GA&TFSAG2 €9 téhdoYem Icontd Gversas faresqApiddeNdara conduzir a
organizacdoaptiddo para comunicar, forma como o sistema de avaliacdo do desempenho em vigor foi
implementado, forma como os objetivos sdo fixados, forma como a organizagédo reconhece 0s esforgos
individuais, forma como a organizagao reconhece o0s esfor¢cos das equipatiea da organizacao face

a mudancga e a inovagao).

Foi ainda abordada uma questao qu
tematiza a satisfacdo com as condigo 83%
de trabalho, sendo que 96% do
colaboradores encontrae no

AYOSNDIE2 aalaAras
com o clima de trabalho, oon a

flexibilidade do horéario de trabalho, 11%

7%

com a possibilidade de conciliar a vid 0% 0% e L

fissi | id f ili Muito Desmotivado  Pouco motivado Motivado Muito motivado
protissional com a Vviga Ttamiliar € desmotivado

assuntos pessoais, com a igualdade
Figura 10¢ Satisfacé@o global de motivagéo

oportunidades e de tratamento ne
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organizacao, com as condicdes de higiene e do espaco de trabathoas condi¢cdes de seguranca e

com a sala de convivio/Refeicao.

Quando questionados sobre a satisfacdo com o seu desenvolvimagtoreira, 63% dos colaboradores
encontrad S G { I GA&aFSAG2¢és O2yaARSNIYR2 | LRt NGAOI
organizagao, as oportunidade de desenvolver novas competéncias e o acesso a formacéo relevante par
desenvolver os objetivos.

Para analise dos niveis de motivacao dos colaboradores, Riguiaam avaliadas as respostas relativas

a aprendizagem de nosaométodos de trabalho, desenvolvimento de trabalho em equipa, participagéo
em acbes de formagédo, participagdo em projetos de mudanca na organizacdo e sugestdo melhorias
Respetivamente, 94% das respostas enquadiia® y2a YNOSA A Gaz2i0k @ R2¢ S
Relativamente a satisfacdo com o estilo de lideranca, para o gestor de topo fol@snem conta
diversos fatores, tais comesg lideram através do exemplo, se informam e consultam os colaboradores
com regularidade sobre os assuntos importantes da deg&gdo, se demonstram empenho no processo

de mudanca, se aceitam criticas construtivas, se estimulam a iniciativa das pessoas, se aceitam sugestd
de melhoria, se encorajam a confianga mutua e o respeito, se promovem uma cultura de aprendizagem e
melhoriacontinua, se promovem ag¢fes de formacédo, se criam condi¢cdes para a delegacdo de poderes
responsabilidades e competéncias, se reconhecem e premeiam os esfor¢os individuais e das equipas e ¢
adequam o tratamento dado as pessoas, as necessidades e agGeguam causa/0% dos
colaboradores considera@ S G { F GAaFSA(2a¢ P

No que diz respeito ao gestor de nivel intermédio, a avaliacao foi feita com base nos sdtpnstgse

tém a ver comnrse lidera através do exemplo, se informa e consulta os colaboradoresegularidade

sobre o0s objetivos e as atividades da unidade orgéanica, se aceita criticas construtivas, se aceita sugesto
de melhoria, se demonstra empenho no processo de mudanca, se estimula a iniciativa das pessoas, S
encoraja a confiangca muatua erespeito, se promove uma cultura de aprendizagem e melhoria continua,

se promove/propde acdes de formacao, se ajuda os colaboradores a realizarem as suas tarefas, planos
objetivos, se reconhece e premeia os esfor¢os individuais e das equipas, se atedgamento dado as
pessoas, as necessidades e as situacdes em causa, 89% dos colaboradores celistleram{ I G A & F ¢
GadzA G2 {FdAaFTSA(2¢ 0

30

RELATORIO D IVIDADE2014



DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

78%

11%

0 7%
o 4%
Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
insatisfeito satisfeito satisfeito
Figura9 ¢ Nivel de satisfagdo global (escalade O a ¢ Figural2 ¢ Nivel de Satisf;do global

Por ultimo, foi averiguado o nivel de satisfacédo de global, através da Efgpoale verificarse que 89%
R2a O2flo02N}R2NBa asS O2yaARSNIY a{lGA&aFSAidseée S
nos3,9(Figura 12)
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3. ANALISEEAVALIACAO DASTEMA DEONTROLANTERNASCI)

Aplicado
Questdes Fundamentagdo

€]
Ambiente de ¢ lo

1.1Estéo claramente definidas as especificagbes técnica e)
do sistema de controlo interno?

1.2 E efetuada internamente uma Veriﬁcagao efetiva sobt O . Sistema dinamico de repartigﬁo de Competéncias no ambito das varias
a legalidade, regularidade e boa gest&o? dos procedimentos préontratuais de aquisicdo de bens e servicos
restantesareas de atuagdo], em conexdo direta com o Apoio Juridic

Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo.

Utilizagdo das plataformas eletronicas de compras publ
(Construlink/Gatew);, bem como a definicdo e implementagdo de norn:
procedimentaiestandardizadasias variadas unidades organicas.

. Sedimentacéo e aperfeicoamento do sistema de centralizagdo de cor:

1.30s elementos da equipa de controlo e auditoria o . ~
publicas na DATA e da respetiva coordenagao.

possuem a habilitagcdo necessaria para o exercicio ( @)
funcéo? . Introdugdo da plataforma eletronica interna de gestdo e controlo
contratos publicos Sistena de Gestdo de Contrajoe do GeRfiP qug¢
permitiu inovacdo através da integracdo de ferramentas de gestdc
processos da unidade de suporte.

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

Em 16/02/2012, foi aprovado pelos membros da 12 Comissao
Implementacéo e Monitorizag&o delanode Gestdo de Riscos de Corrup
e Infracbes Conexas, Relatério Final, no qual se plasmaram propostas

= - » novosinstrumentos debom governo
1.4 Estéo claramente definidos valores éticos e de

integridade que regem o servigo (ex. codigos de étic: Em 11/07/2012 foi aprovada a composicdo da 22 Comissdo
de conduta, carta do utente rincipios de bom 0] Implementacéo e Monitorizagdo delanode Gestédo de Riscos de Corrup
governop e Infragbes Conexas.

Em 20/01/2013 foi aprovada a prorrogacdo do mantado dos mem
anteriormene nomeados até 31/12/2013.

Em 04/02/2014 foi aprovado pela 22 Comisséo o Relatério Final no qu
apresentaram propostas de boas praticeadatar.

1.5Existe uma politica de formagao do pessoal que gara
a adequagao do mesmo as funcdes e complexidade @) Diagnostico das necessidades de Formagéo e respectivo Plano de Forn|
das tarefas?

1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos

N L . [e) Reunibes diariadda ainda reunides periédicas entre a dire¢do e todos
regulares entre a dire¢do e os dirigentes das unidac

dirigentes das unidades organicas.

organicas?
Durante o ano de 2014, foram realizadas diversas acdes de auditoria
1.7 O servico foi objeto de acdes de auditoria e controlo [e) externas por parte de empresas certificadas e das seguintes entidades:
externo? POPH, Instituto de Gestao do Fundo Social Euri@RSE) e Tribunal de

Contas Europeu (TCE).
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Aplicado
Questbes Fundamentagdo

PAQ =S a organizacional

Apos a publicagdo ddecretolei n.° 86A/2011, de 12 de julho, que aprovo
a Lei Orgénica do XIX Governo Constitucional d &aOrgéanica do ME!
(Ministério da Educacdo e CiéncaDecretelLei n.° 125/2011, de 29 d¢
dezembro, retificado pela Declaracdo de Retificacdo n.0B22 de 26 de
janeiro, e alterado pelo Decretoei n.° 266G/2012, de 31 de dezembro:

- Decreto Regulamentar n.°20/2012, de 7 de fevereifgue definiu a

2.1A estrutura organizacional estabelecida obedece as @) natureza, missdo, atribuicbes e organizacdo interna da Dir6gal do
regras definidas legalmente? Ensino Superior);

- Portarian.°143/2012, de 16 de mai¢que definiu a estrutura da DGES);

- Despachon.® 8353/2012, de 14 de junho de 201publicado no D.R., 2

série, n° 119, de 21 de junho (que criou a unidade orgénica flexivel da

¢ DRMGY);

- Despacho n.° 9199/2012, de 2 delho de 2012 publicado no D.R., 2

série, n° 131, de 9 de julho (que criou a unidade orgéanica flexivel da®

DATA).
2.2Qual a percentagem de colaboradores do servigo 0O A DGES implementa os sistemas de avaliagdo do desempenho, nos t
avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3? legalmente definidos, a todos os destinatarios (100%).

2.3Qual a percentagem de colaboradores do servigo que 9)

B R 78,83%, de acordo comRlano de Formagao Executado.
frequentaram pelo menos uma agao de formacéao?

3 ¢ Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo

Definicdo e implementacdo de normas procedimengstandardizadasle
acordo com definigdes transversais a DireGaral do Ensino Superior.

3.1Existem manuais de procedimentos internos? O
Existéncia na DSAE, por via da implementacdo de SGQ, de procedir
formalmente definidos.

3.2 A competéncia para autorizacdo da despesa esta o) De acordo com o quadro legal vigente

claramente definida e formalizada?
3.3E elaborado anualmente um plano de compras? (@)

N&o se encontrando formalmente implementado, existe uma gestao fle;
de recursos, associada a umistema dinamico de reparticdo d
competéncias.

3.4Esta implementado um sistema de rotagéo de fungée o)
entre trabalhadores?

3.5As responsabilidades funcionais pelas diferentes Deflnl(;éo e implementa(;ﬁo de normas procedimenmndardizada&'ﬂe
tarefas, conferéncias e controlos estéo claramente | O acordo com defini¢cdes transversais a DireGaral do Ensino Superior.
definidas e formalizadas? Existéncia na DSAE, por via da implementacdo de SGQ, de procedir

formalmente definidos.
3.6 Ha descricdo dadtuxos dos processos, centros de (@)
responsabilidade por cada etapa e dos padrées de
qualidade minimos?

Definicdo e implementacdo de normas procedimentais estandardizada
acordo com definigdes transversais a Dire@aral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedir
formalmente definidos.

(@) Definicdo e implementacdo de normas procedimentais estandardizaela
3.7 Os circuitos dos documentos estio claramente acordo com definicbes transversais a Dire@al do Ensino Superior.
definidos de forma a evitar redundancias? Existéncia na DSAE, por via da implementacdo de SGQ, de procedir

formalmente definidos.
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Aplicado

Questbes

3.8 Existe um plano de gestao de riscos de corrupgao e 0O
infragdes conexas?

3.90 plano de gestao de riscos de corrupgao e infracdes 0O
conexas é executadoraonitorizado?

4 ¢ Fiabilidade dos sistemas de informacéo

Fundamentacgéao

Aprovado em 17/01/2011 e confirmagdo da sua vigéncia em 11/07/Z
(ap6s a reestruturacéo organica).

Em 11/07/2012 foi aprovada a composicdo da 22 Comissao
Implementagao e Monitorizagdo d®@lanode Gestao de Riscos de Corrupga
Infracdes Conexas.

Em 20/01/2013 foi aprovada a prorrogagdo do mandato dos memi
anteriormente nomeadosaté 31/12/2013.

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

4.2 As diferentes aplicagOes estéo integradas permitindo 0
cruzamento de informag&o?

4.3 Encontrase instituido um mecanismo que garanta a
fiabilidade, oportunidade e utilidade desitputsdos O
sistemas?

4.4 A informacéo extraida dos sistemas de informacéo é 9]
utilizada nos processos de deciséo?

4.5Estao instituidos requisitos de seguranga para o aces 0O
de terceiros a informagao ou ativos do servi¢co?

4.6 A informacao dos computadores de rede esta 0
devidamente salvaguardada (existénciabdekup3?

4.7 A seguranga na troca de informacoesoftwareesta e)

garantida?

5. Legenda: § Sim; N¢ Ndo; NAg Ndoaplicavel.

RELATORIO D IVIDADE2014

GeRfiP; SIGO; SRH e Sistema de gestdcasd&luidade; Plataforme
Eletronicas de Compras Publig€asnstrulink/Gatewit; Plataforma Eletrénic
interna de Gestdo e Controlo dos Contratos Publissema de Gestéo d
Contratos

Algumas das aplicagBes informéticas acima referidas estdo integradi
GERFIP integra toda a informacgdo de contabilidade, tesouraria, gest?
contratos, existéncias jgatrimonio.

Todas as plataformas aplicacionais. (Siteda DGES; INDEZ; SICABE e S,
permitem a recolha de informagéo que é utilizada pela DGES para sup
deciséo.

Acesso de terceiros aos sistema#\ seguranca do acesso de terceiros &
sistemas da DGES é garantida através da autenticacdo obrigatdria atray
um username e password gerados pelo sistema de modo aleatério
armazenados em base de dados de forma encriptada. Aos utilizadol
também solicitada periodicamente a alteracdo da sysassword,
aumentando assim também o nivel de seguranca deste acesso.

Este acesso efetuse através de diferentes niveis, definidos previamer
tendo em conta as fungbes desempenhadas, bem como as taref
desenvolver.

Comunicagdo entre sistemas internesA seguranca da comunicagdo ent
0s sistemas internos da DGES ¢é assegurada pela obrigatoriedac
autenticacdo entre os sistemas através do recurso a certificados
garantem a identidade dos sistemas etwdos na troca de informagédo. C
dados trocados sao também sujeitos a uma encriptacdo por forma a gai
a sua confidencialidade.

A informagéo esta salvaguardada com a existéncia de mecanismos e r|
automaticas de copias de seguranca, em varios suportes magnéticos. A
esta organizada num sistema de Alta Disponibilidad&obotde Backupk
efetua a rotina diaria deackups

A VisionWare enquanto empresa externa certificada, realiza, anualmetr
auditorias e a verificagdo de seguranca dos sistemas informaticos.
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6. PARTICIPACAO
No que diz respeito a audicéo e participacao na avaliagéde pag28.

A implementacdo do SIADAP envolve a participacao ativadds os colaboradores da organizacéo,

nomeadamente através da discussédo e da partilha da informacao.

A DGES dispde de um grupo de trabalho que funciona junto da Direcdo que assume um pape
importante na implementagédo e desenvolvimento do SIADAP. -§eati® uma equipa multidisciplinar de
suporte a operacionalizacdo das orientacGes prestaglaque assegura o cumprimento das decisdes
superiormente tomadas no cumprimento da legislacdo vigente, designadammenteoncretizacdo e

elaboracao do presente relatorio

A colaboracdao e participacao dos dirigentes intermédios e demais colaboradores da DGES no ambit
da autoavaliacdo do servico foi determinante para a prossecucédo das metas delineadas, atendendo a qu
muitos dos objetivos definidos para o Servigo tém umates generalista, aplicandse a maioria das

unidades orgéanicas da DGES.

O elevado envolvimento dos dirigentes intermédios é evidenciado pela responsabilidade que
assumiram no que respeita ao planeamento e coordenag¢do dos meios disponiveis, comasstguaar o
cumprimento dos objetivos da DGES. Por outro lado, a forte mobilizacdo dos trabalhadores, que se
encontram em numero cadeez mais reduzidem torno da execucao das tarefas pretendidas, permitiu que

a DGES alcangasse os bons resultados evat#ys através do relatorio em analise.

Na fase de elaboracdo do presente relatério de autoavaliacdo da DGES, os dirigentes intermédios
prestaram toda a informacdo necesséria a concretizacdo do mesmo. Posteriormente, as informacoes
prestadas foram recolhab, analisadas e agregadas pelo grupo de trabalho da Direcdo responsavel pela

organizacao e elaboracao do relatério de atividades da DGES.
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/. BENCHMARKINNACIONAL ENTERNACIONAL

7.1 SATISFACAO DOSILIZADORES BALCAE ETRONIOEE. Com)

BENCHMARKININACIONAL ENTERNACIONAL
Durante o ano d2014 foi realizado estudo deafericdo da satisfacdo comBz.Com

O convite foi dirigido aos 23.000 utilizadores que pediram informacdes a DGES atrBe=€ aioe

gue o ticket foi encerrado em 2014

Neste Benchmarking € comparado o nivetle Satisfacdo dos utilizadoredo Balcdo Eletrénico
(Be.Gom) com dados disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfacdo do Clientec(P6Sigal) em
2013, embora nesta comparacdo ha que ter em atencdo a existéreidifdrentes servigos/produtos

fornecidos em cada setor.

Os valores do estudo do EG®Hlortugal para os servigos disponiveis (Gas Garrafa, Gas NBuwaal,

(gas natural e eletricidadegervico de Telefone Fixo (STF), Servico de Telefone Movel (S&MgtIMovel

e Fixa, TV por Subscricdo, Banca, Comunicagdes, Aguas, Seguros, Combustiveis, Eletricidade e Transpc

Publicos de Passeiros nas Areas Metropolitanas de LisbosAMBPPe do Porto (TPPAMP) tém algumas
semelhangas com os apresentadosizdifiores do Balcdo EletronicBegCon), dada a dimenséo e a grande

concentracdo da oferta nas entidades promotoras.

O valor da dimenséaoatisfacdo obtidopara os utilizadores d®e.Comé o segundo mais baixo,

distando do melhoclassificade Gas em Garrafa0,9 pontos.

68 68 68 70 7.2 7.2 73 74 74 74 75 75 75 76 7.6 7.7 79

TPRAML
Eletricidade
TPR AMP
Internet Fixa
Dual
Internet Mével
Aguas
TV por Subscrigas
STF
Banca
Comunicagoe:
Gés Natural
Combustiveis|
Seguros
STM

Utilizadores do Be.Co

Figural3- Satisfagéa; Comparacgamivel c Satisfacéo dos utilizadore® Balcéo Eletrénicaom Outros Servigos em Portugal

(ECSI 2®)

'ECst European Customer Satisfaction Ind€onsultarttp://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/
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Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index *(A@Sinite efetuar
comparacgdes entre os setoresling cujos servicos sdo prestados nos EUA. A partir deste indice, vegifica

que utilizadores d®e.Conbcupam aguinta posi¢cao neste ranking.

8,2
7.7 7.8 7.8
7,1
6’4 6'5 6 l 6 I I I
Sector- Public Sector- Public Sector- Public Utilizadores do Internet Travel Internet Retail ECommerce Internet Brokerage
Administration Administration Administration Be.Com
Government/Federal Government Government/Local
Governament Governament

Figural4- Comparacamivel @ Satisfacdo dostilizadoresdo Balc&o Eletronicaom ACSScores; National, Setor & Industry
jan.2015

7.2INQUERIT@ATISFACAO AQGSLABORADORES

BENCHMARKINNACIONAL

A metodologia base utilizada para a realiza¢do do questionario de satisfagéo para colaboradores foi ¢
CAF Common Assessment Framewprkal como € sugerido pelo Conselho Coordenador de Avaliagdo de

Servigos.

Dos questionarios aplicados foi obtida uma taxa de resposO#ée o que revela adesdo por parte
dos colaboradores da DGES demonstrando sua pregéopeom a melhoria da organiza¢do, permitindo

assim apostar num aperfeicoamento continuado dos servi¢os prestados.

2 ACSk American Customer Satisfaction Ind€onsultarhttp://www.theacsi.org/nationateconomigindicator/nationatsectorand-
industry-results
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Na generalidade, € possivel verificar que a maioria dos colaboradores da DGES se encontra dentro d
Ay ( S Nafisfeitc®e mibnito satisfeitb O2Y | 2 NHI Y AT I cen 289 @as rasPadtasizdne >
sendo, os resultados refletemma linha de continuidade a niveb djrau de satisfacdo com a organizagéo

(pag.28).

Para comparacdo dos resultados do inquérito de satisfacdo dos colaboradoredgito
benchmarkinga nivel da metodologia utilizada com outros organismos quessem disponibilizado no
respdivo site essa informacao, noeadamente om os servicos do MEComo € o caso da Secretafiral
(SGMEX organizacéo que tera disponibilizado publicamente esses dados. Tal possibilitou aferir o grau de
satisfacdo dos colaboradores nos vérios critérios definidos, bem como desenvolver uma delteflexao
sobre as necessidades sentidas pelos mesmos, conducente a melhoria continua dos servi¢cos, do ambien

nele vivenciado e de apoio a definicdo das iniciativesplementar

Resultados apurados na DGE&yundo os varioparametros da metodolog da CAF

DGE&014 SGMEQ0122013

Satisfacdo global dos colaboradores com a organizacao 4 4
Satisfagdo com a gestéo e sistemas de gestao 4 4
Satisfagdo com as condic6es de trabalho 4 4
Satisfagcdo com o desenvolvimento de carreira 3 4
Niveis demotivacao 4 4
Satisfacdo com o estilo de lideranca do gestor de topo 4 4
Satisfagdo com o estilo de lideranca do gestor de nivel intermédi 4 4

Escala de 0 a 5 arredondada a unidade.

Os resultados dabenchmarkingcom outros servigos que aplicaram a referida togelogia,
designadamente com o organismo acima referencigogermitem concluir que a DGES se encontra bem
posicionada, na equiparacao dos niveis de satisfacdo dos colaboradores com a organizacdo, cooe um indi
global positivo de 4 em 5%a maioria dosndicadores.

3 L ~ . - . . .
Para obter mais informag6es consultattp://www.sec-geral.mec.pt/index.php/sgmec/instrumentede-gestao/avaliacao/relatoriale-autoavaliacao
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8. MEDIDAS A TOMAR PARATURAMELHORIASHDESEMPENHO

Ao longo do ano de 2@iforam alcancadas as metas a que a DGES se tinha proposto, tal como se
encontra amplamente evidenciado no presente téf. A prestacdo de um servi¢co publico de qualidade
exige a melhoria continua dos servigos através do desenvolvimento e implementacdo de novas medidas

visando maior eficacia.
Entre essas medidas destacamos as seguintes:

A No dominio danformacaa

- Desenvolvimento e consolidacdo dos sistemas de informacéo interna, base para um
servico mais eficaz e para a prestacao célere de informacgéo aos utentes;

- Reformulacdo do sitio da DGES na Internet, assente nos sistemas de informacéo
internos atrés referidos.

A No dominio daacesso ao ensino superior

- Elaboracdo de propostas de atualizagédo e simplificacdo dos normativos em vigor, de
forma a tornalos mais transparentes para todos os interessados;

- Criacdo das condigfes técnicas para a introducdo da autenticagdesdo uso do
cartdo de cidadao no ambito da candidatura ao ensino superior;

- Criagdo de uma aplicacdo para dispositivos moveis, centrada nos interesses
especificos dos candidatos ao ensino superior, seus utilizadores, com o objectivo de
através de umanal de comunicacéo inovador facilitar a obtencdo de informacé&o util
e atualizada e a criacdo de um conjunto de servicos e funcionalidades fundamentais.

A No dominio daatribuicdo de bolsas de estudo

- Desenvolvimento da interface com os estudantes, de foan@rnala mais simples e
mais facilmente compreensivel e a reduzir os erros de preenchimento das
candidaturas a atribuicdo de bolsa de estudo;

- Desenvolvimento da interface com os técnicos das instituicées de ensino superior, de
forma a tornar mais simples mais célere o processo de andlise das candidaturas a
atribuicdo de bolsa de estudo.

A No dominio daeconhecimento de habilitagbes superiores

- Desenvolvimento de contactos bilaterais que potenciem o reconhecimento das
habilitagbes superiores portuguesas estrangeiro.

A No dominio daemissdo de documentoscom base no espolio documental dos

estabelecimentos de ensino superior encerrados:
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- Prosseguimento da organizacédo dos espdélios depositados na DGES, designadamente
através do recurso a meios informaticoa digitalizacdo de documentos.
A No dominio dos processos relacionados comegisto de ciclos de estudose ensino
superior e oreconhecimento de interesse publicde estabelecimentos de ensino superior
privado:

- Continuacéo dos procedimentos conducentefedmaterializagdo dos processos.

9. AVALIACAGHNAL

No presente relatério foi colocada em evidéncia a forma de realizacdo dos referidos objetivos, que
ficaram assentes no Quadro de Avaliagdo e Responsabilizag@WAR em termos qualitativos e
guantitativos, numa viséo global e detalhada, de acordo com os indicadores referentes a cada objetivo, para

0s varios parametros de qualidade, eficacia e eficiéncia.

Foi igualmente salientada a importancia do fator humano na concretizagdo das augtgsopostas
pela DGES, ao nivel do impulso dinamico conferido pelas estruturas superiores e intermédias de gestao par

a implementacao do sistema avaliativo e ao nivel da participacdo ativa dos colaboradores.

O desenvolvimento de processos inovadorescampo de atuagdo da DGES permite ao cidaddo um
contacto imediato e simplificado com os servi¢os, possibilitando a prestacdo de respostas de valor e ermr

tempo util, que sao garantidas através dos sistemas de informacao existentes no servico.

N&o obstante, EDGES procura, continuamente, o reforco positivo do seu desempenho, de forma a

posicionarse, como um organismo de referéncia a nivel nacional e internacional.

Nestes termos, face a informagdo contida no presente relatério, que obedece integralmente ao
previsto em cada uma das alineas do n.° 2 do artigo 15.° da Lei n-B&®07, de 28 de dezembro,
sucessivamente alteradaoncluise que a DGES, noanode 281 G S@S dzy &&iSao6ay EIS /IR 2 2
facto de teratingido os objetivogmais relevantesde acado com o disposto na alined), do n.° 1 doartigo

18.°da Lei n.° 668/2007, de 28 de dezembrsucessivamente alterada

O DiretorGeral do Ensino Superior,

Prof. Doutor Jodo Queiroz
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1. OBJETIVOS DEFINID@RR ADGES

1.1. AS ATRIBUICOES DARISTURA

A DirecéeGeral do Ensino Superior prossegue as seguintes atribuigdes, tal como foram definidas no n.°

2 do artigo 2°Decreto Regulamentar n.° 20/2018e 7 de fevereiro:

1 Apoiar o membro do Governo responsavel pela area do ensino superior na definicdo das politicas
para o setor, noreadamente nas vertentes da definicdo e da organizacao da rede de instituicGes de
ensino superior, do acesso e do ingresso ho ensino superior e da acdo social, bem como preparar «
executar, sem prejuizo da autonomia das instituicdes de ensino superiogcadels que cumpre

aguele membro do Governo adotar;

1 Assegurar e coordenar a prestacdo de informacgdo sobre o sistema de ensino superior, sem prejuizc
das competéncias proprias conferidas a outros 6rgdos, servicos e organismos do Ministério da

Educacao e Qigia,;
1 Coordenar as ac¢0es relativas ao acesso e ao ingresso no ensino superior;

1 Prestar o apoio que Ihe seja solicitado pela Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superiol

no ambito dos processos de acreditacéo e de avaliacdo do ensino superior;

1 Acompanhar as necessidades de qualificacdo e adequacgéo das instalacdes e equipamentos do ensir

superior e da rede da acéo social;

1 Proceder ao registo dos ciclos de estudos de ensino superior e dos cursos de especializaca

tecnoldgica;

1 Assegurar na area densino superior as relagdes internacionais e a cooperacao internacional, sem
prejuizo da coordenacéo exercida pela Secretaferal do Ministério da Educacéo e Ciéncia e das

atribuicdes préprias do Ministério dos Negdcios Estrangeiros;
1 Promover e apoiaa mobilidade dos estudantes do ensino superior portugués no espago europeu;

1 Gerir o Fundo de Acédo Social e preparar a proposta de orcamento da acdo social do ensino superior |
acompanhar a sua execuc¢do, bem como avaliar a qualidade dos servicos de a@gBnosensino

superior, em articulagdo com a Inspeg@eral da Educacao e Ciéncia;

1 Proceder ao reconhecimento dos servi¢os de agéo social no &mbito da acéo social no ensino superiol

privado;
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1 Assegurar a guarda e a conservacao da documentacao fundamastmgtituicées de ensino
superior encerradas, sempre que, nos termos da lei, ndo seja possivel a guarda pela respetiva

entidade instituidora, bem como, proceder a emissao dos documentos relativos ao periodo de
funcionamento daquelas instituicdes.

1.2. OsOBJIHIVOESTRATEGICOS

Os objetivos estratégicos para a Diregderal do Ensino Superior foram definidos de acordo com as
suas atribuicBes e decorreram de orienta¢des superiores, tendo em vista uma melhoria continua dos servigo:

prestados, através da otimizag@os seus recursos, e visando a satisfacdo dos clientes.

Nestes termos, apresentase 0s objetivos estratégicos da DGES do ano dé 201

] Objetivo Estratégico 1

oDtimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de servigos aos
estudantes, clientes institucionais e publico em geral.

=ad Objetivo Estratégico 2

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

Obijetivo Estratégico 3

wPromover a atuacdo em rede com as partes interessadas e implementar modelos
colaborativos de evolucao dos servigos, progredindo de acordo com as reais
necessidades dos clientes.

1.3. OsOBJETIVOSPERACIONAIS

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

Os objetivos operacionais da DGES para2012 N RS&ONA G244 FAOI NI Y R
foram apresentados e analisados no Relatério de Autoavaliacdo dos Servigos, constante Hal HART
Relatorio de Atividades.
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Objetivo Operacional 1

oMelhorar o acesso a informacéo e a servigos eletrénicos bidirecionais e interativos
aos estudantes, clientes institucionais e publico em geral

Objetivo Operacional 2

wGarantir resposta tempestiva e apropriada as solicitagées dos gabinetes dos
membros do Governo (de complexidade média ou elevada)

Obijetivo Operacional 3

uMelhorar os Sistemas de Informacéo e de Comunicagéo

Objetivo Operacional 4

wAssegurar uma gestédo orcamental fiavel e rigorosa

Objetivo Operacional 5

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

Objetivo Operacional 6

wAssegurar um conjunto de politicas que visam a dotacao de conhecimentos e a
satisfacdo dos utilizadores da DGES

Objetivo Operacional 7

wAssegurar um conjunto de politicas de gestdo da qualidade e das pessoas, visando
a qualificacao, capacitacéo e satisfacao dos colaboradores

1.4. RELACAO ENTRE OS OBJBES ESTRATEGICOBJETIVOS OPERACIENE AS

UNIDADES ORGANICAS

A DGES é constituida por cinco unidades organicasqD®gcdo de Servicos de Acesso ao Ensino

Superior (DSAES), Direcéo de i8esvde Apoio ao Estudante (DSAE), Direcdo de Servigos de Suporte a Rede

do Ensino Superior (DSSRES),

Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo (DATA) e Divisao

Reconhecimento, Mobilidade e Cooperacdo Internacional (DRMCtujas competéncias decorrem

diretamente das atribuicbes da DGES.
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Cada UO foi corresponsével, no exercicio da sua atividade, pela prossecucéo dos objetivos estratégicc

e operacionais supra, de acordo com a seguinte relacao:

OBJETIVOBSTRATEGICOS

Otimizar e  simplificar  processos
procedimentos na prestacdo de servigos ai

estudantes, clientes institucionais e public

Melhorar o acesso a informacédo e a servi

OBJETIVOSOPERACIONARD 14

eletrénicos  bidirecionais e interativos  ac

estudantes, clientes institucionais e publico e

geral

UNIDADE®RGANICAEJO)/
DIRECAGDIR)

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES,
DRMCI

em geral.

Melhorar os Sistemas de Informacdo e

Comunicagéo

DIR,DSAEDSSREBSAES,
DRMCI

Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos

Garantir resposta tempestiva e apropriada
solicitagbes dos gabinetes dos membros do Gove

(de complexidade média alevada)

DIR DSAE, DSSRES, DRMCI

servicos prestados, dentro do

Assegurar uma gestdo orcamental fiavel e rigoros

DIR, DSAE

enquadramento legal e institucional.

Garantir um nivel de seguranca, qualidade

disponibilidade adequados para o0s sisten

informaticos e as respetivas infraestrutur

tecnologicas de suporte

DIR

Promover a atuagdo em rede com as part

interessadas e implementar modelo

colaborativos de evolugdo dos servico

Assegurar um conjunto de politicas que visani
dotacdo de conhecimentos e a satisfagdo ¢
utilizadoresda DGES

DIR, DSABSSREBSRMCI.

progredindo de acordo com as reai

necessidades dos clientes.

Assegurar um conjunto de politicas de gestédo
qualidade e das pessoas, visando a qualifica

capacitacéo satisfacéo dos colaboradores

DIR, DATA, DSAE
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2. ANALISE DAATIVIDADE®ESENVOLVIDAS PEWASDADESORGANICAS DECORRENDES

OBJETIVOBEFINIDOS

DIRECAO DEERVICOACESSO ABNSINCSUPERIOR

OBJETIVAS

TAXA DE

REALIZAGAC

ATIVIDADES DESENVIDIAS

Promogdo de modelos de resposta pré
elaborados: Plataforma de comunicagé
BE.COM e servicos de atendimento
telefénicoe presencia Atualizagao sistematic:

ANALISE DO DESVIO

O desvio corresponde as atividadt

0% 166% ) ~ M . desenvolvidas, de formg
de informacdo, na prestacdo deervigos .
) ) . . . L programada e contiuada.
Melhoria continuada das onling nos servicos datendimento telefénico
condigcbes de candidatura e presencial. Formagdo qualitativa dc
ao concurso naciona{CN) colaboradores. Motivagao.
e aos regimes especiai Promogdo de modelos de resposta pré
(RE) de acesso ao ensin elaborados: Plataforma de comunicagé
superior BE.COM e servicos de atendimentc . N .
- . o ... O desvio corresponde as atividadt
telefénico e presencial. Atualizagdo sistemati }
0% 166% . ~ ~ ) desenvolvidas, de forme
de informacdo, na prestacdo deervigos .
. . . L programada e continuada.
onling nos servicos datendimentotelefénico
e presencial. Formacdo qualitativa dc
colaboradores. Motivacéo.
- . . . O desvio corresponde asiadades
Executar as atividades Foram realizadas todas asividadesprevistas: ; P
. \ N ) L desenvolvidas, de formg
planeadas com vista & Concecap desenvolvimento, criagdo di N
~ . ) 100% 133% , ] . programada e resposta as
construgéo do site Study in conteldos e de servigos e promogao. R
~ ) ~ ) solicitagbes  dos estudantes
Portugal Prestacéo de informacéo atualizada. .
estrangeiros
Upgrade da BD_ 20.E
(Acesso ao ensino superio . . . O desvio corresponde as atividady
R Foram realizadas todas atvedades previstas ]
portugués pelos alunos 100% 133% . . - desenvolvidas, de forme
. . de criagdo de menus e integracédo da BD. .
oriundos do ensino programada eontinuada.
secundério estrangeiro)
. - ) O desvio corresponde agividades
Upgrade da BD_RE Foram realizadas todas as atividagesvistas } P
. . 100% 133% L ) . desenvolvidas, de forme
(Regimes especiais) de criagdo de menus e modulos de pesquisa .
programada e continuada.
Disponibilizagao de
modelos de formulérios Foram criados os formularios previsto O desvio corresponde as atividads
eletronicos para 100% 133% regimes especiais/reclamacdesrelhorias em desenvolvidas, de forme
requerimentos online todos os demais formulérios. programada e continuada.
(decorre do Ind.1 QUAR)
Melhorar o prazo médio de
resposta aos  pedidos Mangte_n(;éq do SiSten.]a de . gestdo O desvio corresponde as atividady
efetuados na plataforma 100% 143% mqn!torlza_gzaci de correlo eletronico cor desenvolvidas, de forme
d icacio eletréni prévia criacdo e selecdo de conteldc rogramada e continuada
e comunicagao eletronica segmentada por destinatario prog ’
da DGEBE.COM
Criacdo de conhecimentc Foram elaborados todos os estudc O desvio corresponde as atividads
para apoio a tomada de 135% 180% programados. Foram introduzidas alteragd desenvolvidas, [ forma

decisdo

para melhoria de informagdo. Foram criad:

programada e continuada e

4 Atipologia dosobjetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2014 publicado no

website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)
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Fora execucgéo

ANALISE DO DESVIO

de atividade ndéo

-ds Ry

O desvio corresponde as atividadt
desenvalidas, de formal

programada e continuada.

atividad

O desvio corresponde as atividadt
desenvolvidas, de formé
programada e continuada e a
execucdo de atividades nao
previstas.

O desvio corresponde as atividadt

OBJETIVAS RESULTADC A DE~ ATIVIDADES DESENVIDIAS
REALIZACAC

novos formatos e funcionalidades.
elaborados e entregues todos os estud previstas.
solicitadossuperiormente, em prazo eficaz
com eficiéncia.
Quanto aos concursos especiais e estatuto
estudante internacional: Elaboracdo de
inquérito, recolha e tratamento de informaca
para posterior divulgacéo(atividades nao
previstas)
Levantamento de informcdo sobre os
sistemas educativos estrangeiros.

Melhorar os sistemas de

informag¢&o, comunicacdo

e organizacdo interna:

Taxa de cumprimento de

atualizacdo dos contetdos

(Concurso Nacional,

Regimes Especiais Foram executadas todas agdesplaneadas:

Concursos Especiais), tax Atualizados os conteldos e servigos onlir

de cump.rlme~nto do plano 100% 133% atualizadas I a ClvQa :

de atualizacdo das FAQ' concursos de 2014. Foram atualizadms

disponibilizadas naosite da modelos prédefinidos doBe.Com . e do

DGES/DSAES. Criagao atendimento telefonico e presencial.

modelos de conteddos de

informacé@o a integrar na

plataforma de

comunicagdo  eletronica

BE.COM e na plataforma

de atendimento telefonico
Foram exectadas todas as acdes planeade

Elaborar pareceres Foram elaboradas todas as

juridicos relativamente a relacionadas com a andligeridica relativa as

todas as questdes juridicas 130% 173% novas orientagdes da CNAES: Diploma IB, /

colocadas a DSAES. Diploma; BAC; Converséo de classificagdes
ambito da aplicagdo do artigo 20-°A do DL
n.° 296:A/98, de 25 de Setembro.

Elaborar as propostas

legislativas superiormente 100% 133% Foram executadas todas as acOes planeadas

solicitadas a DSAES

desenvolvidas, de forme
programada eontinuada.

AREA ATIVIDADEPREVISTAS

Estatuto do Estudante InternacioraQuanto a aplicagdo dos diplomas legais:
- Apoio juridico as Instituigdes de Ensino Superior;

DSAES

- Aplicagao e desenvolvimento do quadro legal de novas competéncias;

- Preparacgéo do despacho orientadpbDiretor Geral;
- Elaboragéo de inquérito, recolha e tratamento de informacgé&o para posterior divulgagéo.

PERIODO

Anud

Concursos Especiais de Acesso ao Ensino Sup€ianto a aplicacéo dos diplomas legais:
- Apoiojuridico as Instituicdes de Ensino Superior;

DSAES

- Aplicagao e desenvolvimento do quadro legal de novas competéncias;

- Preparacgédo do despacho orientadpbDiretor Geral;
- Elaboragéo de inquérito, recolha e tratamento de informacéo para posterior divulgagéo.

Anual

DSAES

Concurso Nacional de Acesso 2014 e Concursos Institucionais 2014:

2.° semestre 2014
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Analise juridica, criagdo e desenvolvimento de procedimentos relativos a execugdo das novas oriente
CNAES Alteragdo de procedimentos e andlise dos requerimemédativos & aplicagdo do Art.° 20-A do
Decretolei n.° 296A/98, de 25 de Setembro.

EvOLUCAO DARECURSOYUMANOS

Os recursos humanos da DSAES néo sofreram qualquer alteragdo no decorrer do ano de 2014.
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DIRECAO DEERVICOS [HIPORTE REDE DANSINOSJPERIOR

TAXA DE
RESULTADO =
OBJETIVAS EALAGG
5 125%
Desenvolver o Plano de
criacéo/ atualizagéo dos
conteudos online da
competéncia da DSSRE
com qualidade e dentro
dos prazos definidos
1 100%
0% 0%
Garantir a prestacdo de
informacdo no ambito
das competéncias ds
DSSRES
4 100%

° Atipologia dos objetivos, os indicadores e metaggm ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2014 publicado no

ATIVIDADES DESENVIDAS

- Atualizacdo da informacdo relatva a rede
instituicdes e cursos de ensino superior;

- Atualizagdoconstanteda situagcdo da oferta formative
quanto a acreditacdo, registo e cessagdo de ciclos
estudos;

- Atualizacdo constante dos Cursos Hsepecializagéc
Tecnoldgica registados para funcionar em IES;

- Atualizag@o constante dos Cursos de Especialize
Tecnoldgica autorizados para funcionar em instituigt
de ensino n&o superior;

- Atualizagao das FAQ no Balcéo eletrénico;

- Reviséo atualizacdo de modelos e formularios.

- Criacdo de formularios para desmaterializacédo

processos de registo de TESP, respetivas instruce
preenchimento.

Toda a preparagdo de modelos e formulari
disponibilizadosonline para instrugdo desmaterializad
do processo, articulada com as entidades que tém de
previamente ouvidas no ambito do processo de criagac
Criacéo de i®a dedicada aos CTESP com:

- contedidos especificos;

- legislagéo, procedimentos e modelos;

- pedidos em aprecia¢éo com atualizagao djaria

- cursos registados com atualizacéo diéria;

- estatisticas mais relevantes atualizadas diariamente

A falta de recursos para prosseguir com todas

solicitagbes que diariamente nos chegam, e

complexidade de algumas delas, reflsediretamente

neste indicador.

A taxa de resposta ndo melhorou face a 2013, p
contrario, priorou, pelo que este indicador nédo f
atingido.

N&o obstante ndo se ter melhorado o prazo médio
resposta, as atividades desenvolvidas foram de extre
importancia e qualidade para asseguracumprimento

do objetivo no seu nivel glohal

website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)

RELATORIO DHIVIDADER014

ANALISE DO DESVI

(0] desvio
corresponde as
atividades

desenvolvidas, de
forma programada e

continuada.

O desvio
corresponde as
atividades

desenvolvidas, de
forma programada e

continuada.

N&o atingido
(6] desvio
corresponde as
atividades

desenvolvidas, de
forma progamada e
continuada.
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DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

TAXA DE
RESULTADO -
OBJETIVGS LGS
80% 100%
Garantir a gestdo de
processos relativos a rede
de instituicbes de ensino
superior com qualidade e
dentro dos prazos
previstos
80% 106%
5° 125%
Garantir a gestdo de
processos relativos a
oferta formativa com 95% 106%

qualidade e dentro dos
prazos previstos

ATIVIDADES DESENVIDAS

A. Estabelecimentos de ensino superior privado
reconhecimento
interesse publico de novos estabelecimentos (90%);

1. Apreciacdo dos pedidos de

2. Apreciacdo as pedidos

de

alteragdo ai

reconhecimento de interesse publi¢80%);
3. Verificazdo dos pressupostos de reconhecimento ¢

interesse publicg80%);

4. Apreciacdo deprocessos de reconversdpor nao

cumprimento  de  requisitos

reconhecimento de interesse publi¢@0%);
5. Apreciacgdo ds pedidos de fuséo de estabeleciment

(80%);

6. Apreciagdoe acompanhmento dos processos de

encerramento voluntarig100%);
B. Emissédo de documeatao

ANALISE DO DESVI

O desvio
subjacentes ¢ corresponde as

atividades

desenvolvidas, de

forma programada e

continuada.

1. Emisséo de documentagdo a partir de registos vali

constantes dos espdlios (40%);
2.Emissdo de declaracdes de

A. Instalacdes

reconhecimento 1
instituicbes de ensino superior portuguesas e dos cur
conferentes de grau académi¢b00%, 653 declaragdes)

1. Apreciagdo denstalagcdes de estabelecimentos c
ensino superior privado com vista a sua autorizac

(60%);
2.Proceder a vistorias técnicé80%);

B. InstalagGes de estabelecimentos de ensino super

publico

1. Realizagdo destorias técnicagl00%);

2.Aprecicdo deprogramas preliminares e projetos d
execugao com vista a sua autoriza¢@o%);

corresponde

atividades
desenvolvi
forma pro

3. Aprecizzdo de processos referenteaos recursos
fisicos que devam ser objeto de deciséo da tuféio);

Tendo em conta a complexidade inerente a este tipo
processos, a falta de recurshemanos, e o substancie

crescimento do nimero de pedidos em todas estas are
o nivel de avaliagdo das atividades desenvolvidas é c
traduzindo uma elevada qualidade, fruto da entrega c
colaboradores e partilha dos objetivos e compromis:

do servip.

corresponde

atividades
desenvolvi
forma pro

A. Ciclos de estudos conferentes de graus
1. Aprecigdo dos pedidos de registo da criag&b00%-

152 registos);

2. Aprecigdo s pedidos de registo edalteragdo e

A média
conclusao

articulagdocom a ASE®5%- 529 pedidos);

3. Apreciagéo da fixa¢&o de vagas e comunicagédo (10!

processos

B. Cursogécnicos superiores profissionais

1. Apreciagao ds pedidos de registo da criacé&0%; 94

registos);

pedidos e
das
previstas

2. Apreciacdo aos pedidos de registo ed alteracédo

(100%);

C Cursos de especializagdo tecnolégica
1. Apreciacdo as pedidos de registo da criac@i®0%);
2. Apreciagdo as pedidos de registada alteracdo

(100%);

6 Por lapso, este indicador n@e encontrano Plano de Atividadegéssim,o indicadorS b ¢d & S ¢
como critérios de superacd8uperado:#; Atingido:[3-4] e N&o atingido: 3.

RELATORIO DHIVIDADER014
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desvio
as

idas, de
gramada e

continuada.

desvio
as

idas, de
gramada e

continuada.

da taxa de
dos
face ac

elevado numero de

a avaliagal
atividades
justificam

que este objetivo

esteja
superado.
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MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

TAXA DE
RESULTADO -
OBJETIVGS LGS
5 125%
4 100%
Desenvolver o Plano de
organizagdo dos espolios
académicos dos
estabelecimentos
encerrados e garantir a
emisséo de
documentagao 65% 130%
8 114%
Garantir a satisfagcdo dos
stakeholdersda DSSRES
75 107%

RELATORIO DHIVIDADER014

ATIVIDADES DESENVIDAS

3. Apreciacdo dos pedidos de autorizagédo
funcionamento de outras entidades, no ambito ¢
Comisséo dos CET (100%);

D. Cursos de poédicenciatura de especializagdo er
Enfermagem

1. Apreciar pedidos de criacdo: (85%);

2. Apreciagao d fixa¢éo de vagas e comunicagéo (100¢
Tendo em conta a diversidadecemplexidade inerente a
alguns tipos de processos, a falta de recursos humanc
0 substancial crescimento do nimero de pedidos ¢
todas estas éareas, o nivel de avaliacdo das ativide
desenvolvidas é de 5, traduzindo uma elevada qualide
fruto da entega dos colaboradores e partilha dc
objetivos e compromissos do servico.

Para a concretizagdo deste objetivo abriram6 estagios
de um ano, tendo apenas sido preenchido<antamos
ainda por 3 meses com 3 estagiarios no ambito
Programa de estagios para jovens estudantes do ens
superior. Os progressos alcangados nesi®m Nbstante
os condicionalismos decorrentes da contratacdo
fornecimento de material necesséario as atividades
desenvolver, os resultados alcancados foram deve
significativos, com impactos diretos na pesquisa
emissdo de documentacéo de acordo contegsstos dos
espdlios académicos a guarda da DGES.

O nivel de satisfacdo indicado decorre do inquér
realizado para avaliar a satisfagdo dos colaboradores
DGES em 2014.

O nivel de satisfagdo indicado decorre do inquérito
realizado para avaliar a satisfa¢éo dd¢iizadores da
plataforma INDEZ

ANALISE DO DESVI

(6] desvio
corresponde as
atividades

desenvolvidas, de
forma programada e

continuada.
Os resultados
alcancados tiveram

por base, por um
lado, uma atenta e
cuidada gestdo dc
planeamento  face
aos diversos
constrangimentos

que se foram
surgindo, e por outro
a necessidade de i
mais além dado a
impacto direto que a

organizagao dos

espdlios tem na

eficiéncia da

pesquisa para

emisséo de
documentacéo.
Superado
Superado
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OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

AREA ATIVIDADES PREVIST. RESULTADO PERIODO

Oferta i. Ciclos de estudos conferentes de graus Cumprido Janeiro a dezembro
formativa Registos:
a. Comunicar a DGEEC os registos de criacdgegistos de alteracdo quando haj
lugar a alteragao de denominagao
b. Proceder ao cancelamento do registo na sequéncia da cessacdo de cic
estudos ou da ndo acreditagdo
c. Propor a homologagao ministerial das medidas de salvaguarda dos estud
em caso de cessacao de ciclos de estudos
Vagas para o regime geral de acesso Cumprido Marco a julho
a. Recolher informacéo sobre o nimero de alunos inscritos em todos os cicl
estudos de licenciaturaiategrados de mestrado
b.  Elaborar projeto de despacho orientador a fixagdo de vagas no ensino publi
c. Analisar o cumprimento dos critérios definidos (ensino publico) e interagir
as instituicdes para garantir o seu cumprimento
d. Analisar os requisitos legggpara a fixacdo de vagas no ensino privado
e. Publicar no site e articular com a Diregdo de Servicos de Acesso ao |
Superior para fornecer as vagas a considerar para 0 concurso nhacio
divulgagao no indice de cursos de cada ano letivo

ii. Cursos deespecializagdo tecnolégica Cumprido Janeiro a setembro
Registos:

d.Comunicar a DGEEC os registos de criagdo

Comisséo: Cumprido Janeiro a dezembro

e. Dar apoio técnico a Comissdo Técnica para a Formacdo Tecnolégic:
Secundaria, coordenada pelo Diret8eral do Ensino Superior
f.  Apreciar os pedidos de autorizacdo fimcionamento de CET apresentados
CTFTPS para parecer por outros membros.
ii. Cursos de péficenciatura de especializagdo em Enfermagem Cumprido Agosto
a. Publicitar as vagas fixadas dentro dos limites legais

Rede de - Resposta as solicitagfes de outras entidades Cumprido Janeiro a dezembro

Ensino
Superior Pessoal docente e ndo docente: Cumprido Janeiro a dezembro

- Sistematizar as comunicagdes relativas a acumulagdo de fungdes docentes

- Proceder a preparagéo, recolha e tratamento dos dados do inquérito anual IN
sobre o pessoal docente, de investigagao e ndo docente

- Realizar um inquérito de satisfacdo aos utilizadalo INDEZ, analisar e divulgar
resultados

- Responder a pedidos de outros organismos e entidades

Encerradas Espoélios académicos de estabelecimento encerrados Cumprido Janeiro a dezembro
- Responder a IGEC, tribunais e outras autoridades publicasmhito de
investigacdes e processos instaurados

EvOLUCAO DARECURSOJUMANOS

Os recursos humanos na DSSRESs&mantido em numero, apesar de se ter registado a entrada de um novo técnico
superior em janeiro de 2014 esaida de um técnico superior sénior em novembro de 2014.

Também em 2014 registese a saida de um bolseiro e o termino de dois estagios de duracao limitada.

Tendo em conta a diversidade de competéncias e matérias da responsabilidade da DSSRES, adpessizasex

mais polivalentes, e a gestéo tem de ser otimizada em alturas de maior solicitagcdo e atividade.
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MINISTERIO DA EDUCAGAO E CIENCIA

14

12

10 -

m 31-12-2012
m31-01-2013

m31-12-2014

Diretor de Técnicos Assistentes Assistentes Bolseiros Estagiarios
Servigos superiores técnicos operacionais

BOASPRATICAS

Tendo em conta a elevada variedade e complexidade das areas, atividades e tarefas prosseguidas na DSSRES,
resultados alcancadgsela equipa refletem o trabalho intenso e continuo desenvolvido por todos os seus elementos,
em nimero manifestamente reduzido face as necessidades e objetivos de nivel de servico, reforgado por um espirito de

equipa e entrega muito forte, e de um elevaskentido de responsabilidade e compromisso para com a DGES.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCAGAO E CIENCIA

DIRECAO DEERVICOS DAPOIO ACESTUDANTE

OBJETIVGS

RESULTADO

TAXA DE

REALIZACAO

ATIVIDADES DESENVIDAS

ANALISE DO DESVIO

Garantr a manutengdo e
melhoria continua dos
processos inerentes E

Certificacdo da Qualidade

100%

111%

Entre as atividades diretament
relacionadas com o] SG!
desenvolvidas cabe a alteragé
profunda ao nivel do sistema, n
sentido de uma simplificagdo e maic
adequabilidade as tarefas atualment
desenvolvidas na DSABestacarrse,
ainda, as auditorias interna:
realizadas, as acgdes de formagi
ministradas, bem como a preparacé
e acompanhamento da auditoria pc
parte da entidade certificadora SGS.
Foram, ao longo do anc
monitorizados os objetivos proposto
e validados, mcurandoese, sempre
gue necessario, desenvolver ago
corretivas ou preventivas.

O resultado dos trabalhos
desenvolvidos  permitiu &
renovacéao do certificado.

Na auditoria realizada néc
foram detetadas quaisque!
PAC.

Reforgar a comunicagao

0%

0%

A resposta as duvidas, sugestdes
comentarios apresentados
diretamente no Be.Com por parte
nomeadamente, de estudantes d
ensino superior que pretenden
beneficiar de apoios sociais, é un
prioridade subjacente ao objetivo d
prestar informacéo clara e cée
Diariamente a DSAE procede, atrav
das suas equipas a andlise d
guestbes colocadas e procur
responder as mesmas.

Estas tarefas, durante o an
de 2014, foram objeto de
picos associados ao periodo ¢
apresentacao de
requerimentos de atribuicdo €
bolsas de estudo, durante ¢
periodo entre julho e
setembro.

Os prazos médios de respos
aumentaram face ao anc
anterior devido ao numera
extremamente elevado de
pedidos apresentados no
Ultimos dias de setembro.
Durante o ano letivo, as
principais duvidascolocadas
prendemse com questdes
associadas a pagamentos, ¢
outras questfes associadas
outros apoios.

Foram criados canais par
permitir aos estudantes ¢
esclarecimento de duavida:
associadas a novos program.
de apoio a estudantes dt
ensino superior ¢ados no ano
de 2014, para o ano letivo d
20142015.

! Atipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES refacedee24314 publicado no
website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)

RELATORIO DHIVIDADER014
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TAXA DE

OBJETIVGS RESULTADO ATIVIDADES DESENVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZACAO

Foram propostas e validadas diversi
iniciativas inovadoras. Este niUmero
desde logo influenciado pela
limitacBes que se verificam. Das
iniciativas  inovadoras  propostas
foramimplementadas 5.

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

- Simplificagdo do Sistema de Gest
da Qualidade, permitindo que ¢

Foi alcangado o numero d
iniciativas definido em

YyS§avyz a$ @G2N¥yS Y objetivo, uma vez que c
Inovar na DGES 5 100% aproxime dos processo: mesmo procurou Ser meno:
desenvolvidos; - ambicioso, adaptandse as
- Implementagéo da certificagdo do . . . .
sistemas informaticos I|m|tagoes oreamentais
disponibilizados pela DSAE; existentes.
- Desenvolvimento de  ume
plataforma nova para o Program
Retomar
- Desenvolvimento de ferramentas d
relatério auténomas;
- Preparacdo de processos ¢
certificacéo e sergbs de agdo socia
de instituicbes de ensino superic
privado.
Os pareces elaborados centrara®, Todos os parecerdscnico
pela atividade desenvolvida n juridicos foram elaborados
unidade organica, na atribuicdo d dentro o prazo estabelecido. C
100% 105% apoios sociais. prazo estabelecido, quando
Para o desenvolvimento da né&o exista mencéo explicita n.
atividades, a DSAE conta com u solicitagdo, é o que legalment
jurista. esté estipulado.
A DSAE tem um conjunto significatiy
de informacdes e pareceres qu
carecem de envio para a tutela.
Esta situa¢é@o prendse, tanto com o
facto de gerir orgamentos que pelo
montantes a disponibilizal
L necessitam de autorizacdo superio
Incrementar a participacaativa
da DGES na definicio d cqmo E>or ser um’a. fonte d~e
noliticas orle.ntagao, em materla. de aca
social, para a generalidade de ) N
s . ] Todas as informacdes
instituicdes de ensino superior. apresentadas  pela  DSA
100% 105% Associado a este objetivo estd

subjacentes um  conjunto  de
atividades, nomeadamente  d¢
planeamento e controlo  que
garantem que a informacgdo emitidi
estd suportada e fundamentada d
tal forma que permite a Tutele
proferir o despacho dotada de
informacéo clara.

No que respeita aos temas qu
permitam a elaboragdo de umi
orientacdo, o reconhecimento do:

mereceram despacho superic
favoravel.

RELATORIO DHIVIDADER014
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TAXA DE

OBJETIVGS RESULTADO ATIVIDADES DESENVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZACAO

temas associados a prestacdo (
apoios permitem a elaboracdo d
informagBes necessarias, de form
clara e com qualidade.

105%

A exemplo do indicador anterior, 0
pareceres e informacdes objeto d
parecer superior da Direcdo esté
relacionados com processo
associados a atribuicdo e apoic
sociais, bem como de gestad
orgcamental e projetos cofinanciados.
Estas informacGes e parecere
revelamse de extrema importancie
para o desenvolvimento da atividad
diaria da unidade orgéanica, uma ve
gue tém reflexos na execugdo dc
projetos  cofinanciadgs ou no
esclarecimento de casos omissos,
como prevé o regulamento de
atribuicdo de bolsas de estudo

estudantes do ensino superior.

Mais uma vez, a capacidade ¢
exposicdo clara da solicitaca
apresentada em cada informagac
bem como a clareza dos egeres, é
uma aposta clara de todos o
intervenientes, de forma a permiti
uma rapida deciséo.

Todas as informacdes
remetidas, e que tenham ja
sido despachadas, merecerar
despacho favoravel. Assim, o
resultado do presente
indicador foi 105%.

NA

Ainda néo foi realizado o questionari
dirigido aos estudantes.

Inguérito sera langado durante
0 més de abril

100%

E efetuado um acompanhament
diario aos técnicos utilizadores d
plataforma da DGE®pmeadamente
do SICABE, procurando reforgar a s
capacidade de utlizagdo d
ferramenta, bem como de resposta
esclarecimento dos estudantes qu
se dirigem aos servi¢os de agao soc
das suas instituicbes de ensin
publico e privado.

O resultado da avecao,
adaptado a uma escala de
10, resulta numa avaliacéo d
7. Este valor permite cumprir i
meta definida.

100%
NA
Nivel desatisfagao global do
publico-alvo da DSAE
7
Formar parceiros 100%

111%

A DSAE tem efetuado uma aposta
acompanhar permanentemente o
técnicos utilizadoras da plataform.
de analise eatribuicdo de bolsas de
estudo.

Esta aposta tem como resultadc
independentemente das alteragde
gue possam ocorrer ao  nive
regulamentar, a realizacdo cor
caracter periodico, de sessdes ¢
formacdo ou esclarecimento qu
permitam ao técnicos reforgar a su

Foram executadas todas &
sessbes planeadas, sendo
resultado do presente
indicador 100%.

Tratandese de um ano em
gue nado existiram alteracde
profundas nos regulamento:
em vigor, as acdes realizadi
permitram uma troca de
opinibes e de sugestbe
extremamente proficuas.

RELATORIO DHIVIDADER014
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OBJETIVGS

RESULTADO

TAXA DE

REALIZACAO

ATIVIDADES DESENVIDAS

ANALISE DO DESVIO

competéncia.

Este refor¢co de competéncia permit
um  maior conhecimento  das
ferramentas ao dispor, permitindc
uma maior celeridade na analise dc
requerimentos apresentados, ber
como uma maior capacidade d
esclarecimento aos requerentes.
Todas as alteracbes e melhorais
implementadas na plataforma sé&
comunicadas a todos os técnicos
alvo de esclarecimento imediato. A
técnicas da DSAE esté
permanentemente disponiveis par
esclarecer quaisquer davidas que se
colocadas sobre essas alteracoe
megmo fora dos periodos das sessd
de formacéo.

Taxa de verificagéo
administrativa sistematica no
ambito do QREN, para projeto:
cofinanciados

98%

103%

As atividades desenvolvidas visaral
primeiramente, o cumprimento de
meta imposta pelo protocolo
assinado entre a DGES e o POI
verificagdo de 1,5% da despe:
submetida nos projetos cofinanciadc
por Fundo Social Europeu (FSE).

A atividades desenvolvidas, de forrr
a cumprir o objetivo aqui
apresentado passam pela selegdo
uma amostra de cessos a verificar
pela solicitagdo, junto das diverse
instituicbes de ensino  superio
publico, de toda a informagéc
relevante sobre cada um desse
processos e, finalmente, pela anali
dos mesmos e elaboragdo d
relatérios de verificagéo.

Foi iniciado durante o ano de 2014, ¢
processo de verificacden locopara
o ano letivo de 2013/2014.
esperandese que O mesmMo St
verifique durante o ano letivo de
20142015.

Na sequéncia das alteracoe
promovidas ao nivel de
metodologia de verificagdo
nomeadamenteas associadas
a definicdo das amostras
durante o ano de 2014 fo
possivel cumprir praticamente
na integra o ndmero de
verificagdes face ao previstc
Superouse ainda a meta de
1,5% de despesa verificada.

Ainda assim, e face a
obrigagdes  inerentes  ac
estatuto OREPP da DGES,
DSAE superou as obrigagoes
gue a DGES esta sujeita.

0,6%

226%

As atividades desenvolvidas n
cumprimento do presente objetivc
sdo mlltiplas e acompanham c
projetos em execucdo desde o se
inicio até ao fim.

Toda a despesa ¥erificada, tendo a
DSAE desenvolvido ferramentas
apoio que permitem uma avaliaca
célere de todos os pagamentao
efetuados (mais de 50.000 por més)
Todas as acdes desenvolvidas
executadas tém permitido um grau
de confianga elevado por parte d

O resultado alcancado, 0,6¢
de despesa irregular, permitit
superar a meta definida
comprovando o trabalho de
qualidade que foi executadc
pela DSAE.
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TAXA DE

OBJETIVGS RESULTADO ATIVIDADES DESENVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZACAO

todas as entidades que efetuan
auditoria aos seus projetos, tendc
inclusive, merecido mengde
honrosas por parte delas.

Os projetos da DGES, direta
indiretamente, sdo auditados po
diversas entidades nacionais
comunitarias, nomeadamente ¢
POPH, o IGFSE Tdbunal de Contas
Europeu e a Comisséo Europeia.
Em todas as auditorias realizadas,
gue resultaram em relatérios dados
conhecer a DGES, nao fora
detetadas quaisquer despese
irregulares, sendo uma demonstragé
de fiabilidade dos processos
procedimentos implementados na
DSAE.

O ano de 204 permitiu alcangar as
metas definidas em termos de
desenvolvimento das competéncia
dos colaboradores da DSAE.

Esta aposta na formagao represent
naturalmente, um desafio para :
unidade organica, uma vez que obri
a uma gestdo dos seus recurs
criteriosa, de forma a néo prejudica
as atividades diaredesenvolvidas.

Garantir a execuc¢éo do Plano d
Formacdo aprovado para ¢
DSAE

BEVOLUCAO DARECURSAYUMANOS

Durante o ano de 2014, a DSAE manteve o nimero de colaboradores

BOASPRATICAS

A DSAE nédo é diferente da organizacdo em que esta inserida. Procurpaniicgpacdo ativa de todos 0s seus
colaboradores no desenvolvimento das atividades que tem de desenvolver.

A DSAE tem merecido menc¢des honrosas por parte de entidades nacionais, nomeadamente, pela aposta en
ferramentas de acessibilidade universal e pelallade da informacgé&o prestada.

A DSAE tem vindo a reforgar a qualidade da informacéo prestada, resultando esta pratica numa maior transparéncia n:
informacé&o prestada.

Devera ser relevada a participacdo colaborativa, entre a DSAE e as diversas iestitléc@nsinosuperior, no

desenvolvimento das ferramentas utilizadas por todos no &mbito da agéo social direta.
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~
wAgilizagdo de formas de comunicagdo com os utentes

J

~
uJniformizagéo, clarificacao e simplificacdo de procedimentos

J

RELATORIO DHIVIDADER014
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DivVISAO DIRECONHECIMEN; OBILIDADE EOOPERACAINTERNACIONAL

100% 125%
Divulgar e ampliar os
resultados deintervencéo
da DRMCI
71 101%
Outubro 120%
2014
100% 125%
Acompanhar e apoiar a
definicdo de politicas e
assegurar a participagac
em programas e projetos
do Ensino Superior, nc
quadro da UEe da sua
cooperacéo externa
100% 125%

- 2 Newsletters

- 42 Divulgages

- 49DestaquegPT e EN)

-9f 102Nl en2 RI 0 NEBOKddzNI
JdZA RS F2NI AYGSNYI GA2yL
-Cartdodo Portal{ (1 dzZR&@ Ay t 2 NI dzAal
- Desenvolvimento de contelidos em colaboragéo c
' 5{19{ LINF¥ 2 t2NI+f a
- Participacdo na NAFSA, (San Diego)

Insercdo de destaques e atualizagdo de pagida
existentes, tanto na versédo PT como EN.

Em outubro foi apresentada umproposta de nova
estrutura taxionémica e revisdo das areas da DRM
NARIC com o intuito de facilitar o acesso ¢
conteudos.

Comité de EducagaoParticipacdo nas reunides
elaboracdo de Agendas Anotadas e envio
contributos.

Grupo de Alto Nivel para politicas de Educag&avio
de ontributos relativos ao ES.

Grupo da Modernizacdo do Ensino Superio
Participacéo nas reunides e elaboragdo de Agen
Anotadas.

ASEM Participacdo em reunido e envio de divers
contributos com vista a preparagcdo da Ministeri
ASEMMES.

Grupo das Agéncias Europeias de Promoca
Participacéo em reuniées do no@rupo das Agéncia:
Europeias de Promocgéorganizado pela Comissa
Europeia.

Reunido DGs ESuperidkpoio a participacdo da DGE
nas reunides deste grupo.

Grupo para a Internacionalizagdo d&&EAo longo de
2014 este Grupo de Trabalho reuniu diversas ve
tendo preparado um relatério final com uma propos
de Estratégia de Internacionalizagdo do Ens
superior portugués que foi apresentada em setemt
de 2014.

Cooperacéao externa da UBcompahamento e envio
de diversos contributos, nomeadamente no qt
concerne a Cooperagdo WHELAC, UHBagrebe, UE
Brasil, bem como sobre o Instrumento de Parceria.
GRAN Participagdo nas reunibes deste grup
preparagdo das atas e coordenacdo das s
atividades.

Comité Erasmus+ Partcipacdo nasreunides do
comité.

- Implementacé@o do Programfarasmus+ em Portuge
e da nova Agéncia Nacional Erasmusetlucacdo e
formagéo

- Preparacgéo da Avaliagcéo de conformidadeaate

- Elaboracgéo da Declaragéo de Garantia relativa a 2
Participacéo no Comité de avaliagdo e selecédo

O desvio foi positivo
devido & forte iniciativa
por parte desta UO.

O desvio é positivo na
medida em que tem
havido um esforgco
constante em manter as
paginas de Internet
atualizadas contribuindo
assim para a viséo da
DGES.

Néao aplicavel

Esta UO continuou ¢
desenvolver com elevadc
empenho as atividades d
acompanhamento na
definicdo de politicas da
UE incluindo na sue
cooperagdo externa.

Esta €& uma érea de
elevado impacto na
definico de politicas e d¢
grande complexidade.
Destacase que em 2014 ¢
DGES participou no Grup
de Trabalho para &
Internacionalizacdo e n:

preparacdo do reldirio
dele resultante
acrescentando novas

tarefas a esta UO.

Este foi um ano de grand
atividade com o inicio dc
novo programa e a Sus
implementagdo a nive
nacional.

8 Atipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao gndtiea?i@ldo
website da BES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)

RELATORIO D IVIDADE2014
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4 133%

100% 125%

Acompanhar e apoiar a
definicdo de politicasno
ambito das acbes de
cooperacdo bilateral e
multilateral no dominio do
ensino superior

100 125%

100% 125%

Promover a recolha e
sistematizacdo de
informacéo sobre o]
sistema de ensino superiot
portugués, nos dominios
nacional e internacional
designadamente da
perspetiva da integragdo
de imigrantes

100% 125%

RELATORIO D IVIDADE2014

Projeto INTERHED Realizagdo da segunda edigao
curso sobre internacionalizacdo do ensino super
Concluséo do projeto e preparagdo do relatério final

SQUAREconsulta nas seguintes atividades: deskt
research; tipologia dos centros NARIC; Standard
Guidelines; protocolo para avaliagdo e revisédo
pares).

SCAND (Elaboracdo de oficio a solicitar diplomas
certificados as IES PT; elaboragdo de normascgsr
para a recolha de diplomas; insisténcia com IES
ndo responderam; definicho de metodologia pa
anotacdo de diplomas a integrar em base de dad
disponibiliza¢éo de informacéo na pagina de Interne
- Informagdescom despacho de membros do Goverr
-15

- Informagdessemdespacho de membros do Goverr
¢21

- Memorandosg 4

- Agendas anotadas33

- Pontos de situagdq 10

- Pareceres técnicas23

- Acordos de Reconhecimentd

OCDE: participagdo nasreunides do Grupo de
Trabalho informal para o ensino superior wabinar.
Foram ainda enviados diversos contributos escri
para discussdo no EDPC e participacdo nas reur
desse grupo.

BFUG:Participagdo em reunides e envio de divers
contributos com vista a preparacédo da Ministerial
Yerevan em 2015.

CoE Participagdoem reunides e acompanhament
das matérias discutidas neste grupo.

OEIl:Envio de contributos relativos ao Ensino Supet
para a Ministerial de Educacgado da OEI. Preparacé
uma nota relativa a participagdo de Portugal nc
programas e projetos da OEI.

Questionarios:

- Updating Compendium on Credits and Learni
Outcomes ASEM

- Questionario sobre o peASEMMES

- Revisdo EUROGRADUATE feasibility stadywey of
national ministriegesponsible for higher education

- Consulta JDAZJoint Degrees A to Z) as Estrutur
Nacionais Erasmus Mundus

- Questionario para um PLA Light sobre a atrativide
e o reconhecimento da mobilidade

- BFUG: dtal ¢ 3 (Implementagdo do Processo c
Bolonha; o Futuro do Processo de Bolonha;
Dimenséao Socialo EEES)

- Exercicio de atualizagdo do Relatdndividual de PT
para o Compéndio de boas praticas no quadro
modernizagao d&S

-IAU- Atualizag&o, com inforatdo do ES PT, do Port
WHED e a proxima edigdo ¢tgernational Handbook
of Universities

- Acompanhamento das discussdes e envio de divel
contributos relativos a proposta de Diretiva de vist
para estudantes e investigadores.

- Resposta a mdltiplos pedidos de informagao
esclarecimentale estudantes, docentes e instituicde
relativos a moilidade.

- Envio ao Alto Comissariado para as Migracdes c
propostas de medidas, da responsabilidade da DC
para o Plano Estratégico para as Migragdes para-2(
2020, previamente validadas e aprovadas por S.E:

O elevado n.° de projetos
nos quais esta UO est
participar sem alteragac
dos RH constitui um
esfor¢o adicional possive
gracas a dedicagdo dc
elementos desta UO.
Estes projetos de
dimensdo  internacional
tém vindo a promover a
imagem do ES PT e ¢
DGES.

O desvio justificse uma
vez que além de ter

correspondido as
solicitagbes esta  UC
elaborou, igualmente,
pareceres/  informagdes

néo prevists, pelo que se
considera o0 presente
indicador superado.

A DGES assumiu
participagdo no BFUG er
2014 acrescentando a
tarefas ja eésenvolvidas.
Foi, igualmente, criado un
grupo informal na OCDI
para discutir matérias dc
ES que esta UO vei
acompanhar.

Respondendo
atempadamente e dentro
do prazo a todos o¢
questionarios que foram
enviados para a UO
considerase que o]
presente  objetivo  foi
superado.

Verificase um  desvio
positivo na medida em
que foi possivel dai
resposta a totalidade da:
solicitagcdessalientando o
trabalho desenvolvido ne
preparacéo do novélano
Estratégico para as
Migragdes.

61



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

Assegurar a informacéo e ¢
gestdo de pedidos de
reconhecimento de
qualificagbes estrangeiras

Melhorar os Sistemas de
Informacéo e de
Comunicagao

EvOLUCAO DARECURSOHJUMANOS

96,70%

88,85%

100%

300%

1076

100%

125%

MINISTERIO DA EDUCACAO F CIENCIA

Ministro da Educacéo e Ciéncia.

Registo do reconhecimento de graus estrangeiros
abrigo do Decretd_ei n.° 341/2007, de 12 de outubro

Resposta as solicitagdes junto do centro ENIC/N/
PT viaBE.COM , email, correio, fax e atendiment
presencial.

Atualizagdo das bases de dados com a comunicaca
registo e de equivaléncia ou reconhecimento p
partedas|ESA DGES.

- Upgrade da BD_DL341 (pmgreenchimento dos
graus e das deliberacdes genéricas; novo pare
técnico mais automatizado; criagdo automatica
emails e oficios para devolugdo de diplom:
impressdo autométia do aviso de recegdo dos C1
atualizacdo de campos no recibo de entrega
documentos; criagdo de alerta face ao prazo maxi
de 30 dias nos processos em analise; modulo
processos pendentes; entre outros.);

- Revisdo e simplificacdo de formularioedfmo de
registo de diploma; procuracgéo; recibo de entrega
documentos; concessdo de  autorizagdo
levantamento de documentos por terceiros
declaracdo comprovativa da devolugdo do diplor
apos registo.

Esta UO tem vindo a d&
especial atencdo  ac
cumprimento desta tarefa
tendo em conta as
exigéncias legais inerente
a este processo.

Verificase um  desvio
positivo pelo facto de ter
sido possivel dar respost
a um n.° de processo:
bastante elevado por se
terem reorganizado os R
desta UO afetando mait
elementos para este
tarefa.

Nao aplicavel

O desvio positivo verifiea
se tendo em vista ¢
edorco para:

- Simplificacéo de
processos;

- Celeridade no
procedimento;

- Qualidade dos dados;
- Otimizagao do
custo/beneficio na
prestacéo de servicos;

- Reforgo da eficiéncia do
Servigos.

Os recursos humanos d&RBICIndo sofreram qualquer alteragdo no decorrer do ano de 2014.

RELATORIO D IVIDADE2014
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DivISAO DAPOIOTECNICADMINISTRATIVO

TAXA DE

OBJETIVAS RESULTADC ATIVIDADES DESENVIDIAS ANALISE DO DESVIO

REALIZAGAC

Dar continuidade a implementagéc
de um sistema de gestéo e control
de processos na DATA

9 150%

- Identificagdo dos processos que, por via

introducdo de melhorias ou de alteragGe
legislativas se encontravam desatualizados;
- Andlise e sistematizagéo de tarefas;

- Elaboragdo da revisdo dos procediment
' dNF #S& RS TFfdzZE23INI Y
- Validagao;

- Implementacéo.

O desvio verificado
encontra justificacdo nas
alteragdes de
procedimentos
decorrentes de alteracdes
legislativas e identificacad
de melhora dos
processos.

Assegurar a gestdo do sistema ¢
registo, classificacdo e distribuica
de correspondéncia

98% 103%

- Recegdo e triagem da correspondénc
dirigida as unidades organicas;

- Registo de entradas e saidas
correspondéncia da DGESdevidamente
numeradas, datadas, classificadas e afeta
as respetivas unidades organicas, assegura
ao registo a anexagdo da coépia ¢
documentagéo respetiva;

Houve uma ténue;
superacdo do objetivo)
indicando que as
atividades desenvolvida;
estdo a ser eecutadas de
acordo
procedimentos previstos.

com 0S|

Garantir a adequada gestdo do

bens afetos & DGES e atualizag:
do sistema de inventariagdo dc

Nivel 3 150%

- Recolha e andlise de informagdo relativa
previsédo de aquisicdo de novos benegisto
das respéivas notas de encomenda

conferéncia da conformidade da entreg
atribuicdo do cédigo CIBRfetacdoa centos
de custos e atribuicdo do cédigo ¢
localizagdo, com vista a atribuicdo de nimel
de imobilizado e inventario;

- Verificagdo e andlise de anomalias
decorrentes da reafectagdo de bens
localizagBes distintas, identificacdo de be
passiveis de abate e seu registo;

- registo de toda a informagdo pertinente
constar nas fichas de imobilizado
Identificacdo de possiveisncorreces de
registos no sistema, falta de informacéo ¢
necessidade de atualizagdo dos registos
existentes;

Considerotse superado o)
objectivo, verificandese a
existéncia de uma baixi
taxa de anomalias ¢
evidéncia de maisalia no
processo de atribuicdo d¢
ndmero de imobilizado
incluido no workflow do

processo de despesa qu
anula a possibilidade de
existéncia de anomalia n(
registo de inventario, que
poderia ocorrer quando
este era autbnomo.

patrimonio

93% sem

. 124%
anomalias

- Conferéncia de inventario, com verificagé
da localizagaatual dos bens, e analise di
anomalias decorrentes da reafectacéo de be
a localizacdes distintas;

- Identificagdo de bens que foramwbjeto de
abate mas que este ndo se encont
devidamente regisdo no sistema;

Considerotse o0 objetivo
superado na medida en|
que se verificou uma taxi
de anomalias nos registo
de apenas 7 % apesar ¢
adaptacdo ao recente
sistema com as
implicagdes que
normalmente estédo
subjacentes a mudange
Verificouse inclusiveque
ndo existiram anomaliag
nos registos efetuados
com as novas aquisicoe
de 2013.

o Atipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao gnbtiea?dldo
website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGE&pral/MenuTopo/QuemSomos/)

RELATORIO DHIVIDADER014

63



DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

OBJETIVAS RESULTADC

TAXA DE

REALIZACAC

ATIVIDADES DESENVIDAS

ANALISE DO DESVIO

Nivel 2 100%

Assegurar o desenvolvimento da
acOes relativas ao sistema GERFII
Gestdo  Recursos  Financeirc

-- Conferéncia das verbas orgcamentadas
afetas acada rubrica orcamental e adequags
das mesmas as necessidades no decorrer
ano econémico,

-Registo orgcamental do processamento
vencimentos, retengbes e contribuigbes ¢
entidade patronale respeivos pagamentos,
registo de todo o ciclo da despesa @a
pagamento de faturas e/ou documentos
equivalentes durante a execugdo de 20
através do recente sistemnfaERFIPGestao de
Recursos Financeiros em modo Partilhado;

- Registo dos movimentos de execugéo
Ciclo da Receita;

- Desenvolvimento dasgbesde verificagao,
conferéncia ecorregdode registos para umg
correta execucgao financeira;

Considerotse atingido o
objetivo.  Apesar  da

escassez de recursd
humanos da areg
financeira; da recente

implementacéo do
sistema GERFIP, muif
mais complexo em teros
funcionais, e da
adaptacao a uma
contabilizagcdo em POCP,
da insuficiente formagad
para  operacionalizaga
destesistema, verificotse
uma baixa percentagen
de anomalias durante &
execugao de 2014

Partilhada

99%
anomalias

sem
132%

- Processamento de vencimentos, retencdes
contribuicbes  da  entidade  patronal
pagamento de faturas e/ou documento
equivalentes durante a execugdo de 20
através do recente sistenfaERFIPGestao de
Recursos Financeiros em modo Partilhado;

- Andlise everificacdo da execugéo e correga
das anomalias verificadas;

Apés andlise da execucé
do or¢camento de 2014 fo
identificada uma taxa de
anomalias de 0,66 % co
impacto no publicealvo,
provenientes de erros de
processamento que
resultaram da alteracac
de procedimentos e da
adaptagao a
complexidade do recente
sistema. Observandse
esta taxa de anomalia
considerouse superado o
objetivo definido.

22 dias 136%

Assegurar a gestdo e controlo d
execugdo do orgcamento da DGES

- Recegao dos bens e/ou servigosegificagao
de conformidade;

- Rececédo e conferéncia de faturas efc
documentos equivalentes;

- Verificagdo da conformidade das faturas
encaminhamento para a contabilidade pa
processamento dos respetivos pagamentos;
- Registo de faturas e/oudocumentos
equivalentes, verificando a classificagi
contabilistica, orgcamental, associacdo
contratos, notas de crédito, ordens de vend
centros de custo, etc.;

-t N2OSaalySyid2 RS t]
autorizacdo de libertacéo de créditos;

- Emisséo d pedido de autorizacdo de
pagamento, registo de autorizagdo ¢
pagamento e emissdo de meios ¢
pagamento;

- Confirmagdo de envio de
verificagdo de erros de processamento e
reconciliagdo bancaria;

ficheiro:

Uma vez que foi definidd
como critério de
superagdo o pagamento &
menos de 30 dias, est
objetivo foi superado.
Verificouse um prazo
médio de pagamento &
fornecedores de cerca dt
22 dias, de acordo com @
calculos baseados na dat
de todas as faturas do an|
e a data do respetivo die
de pagamento.

Nivel 2 100%

Elaboragdo de Mapas de Planeamen
previsédo e controle de despes
complementares aos mapas, relatérios
balancetes produzidos pelo recente sister

Camsiderouse atingido o
objetivo,
estes

uma vez que
mapas
demonstraram ser

RELATORIO DHIVIDADER014

64



DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

TAXA DE

OBJETIVAS RESULTADC ATIVIDADES DESENVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZACAC

GERFIP; Mapas desenvolvidos c
identificacdo de cada fonte de financiament
por rubricas orcamentais e respetivos
agrupamentos e tipologia de despesa, cc
campos especificos para previsédo
monitorizagdo da despesa por rubric
orcamental, identificando  compromisso
assumidos e previsdo de despesa ct
simulagdo de véarios cenéarios pa
monitorizagdo da execucdo orgamental
identificacdo de cabimento para futura
aquisicdes. Foram ainda elaborados May
por tipologia de despesa/encargos: Mapa |
Previsdo de Encargos com Recursos Huma
Mapa de Encargos com Contratos Anuais c
Fornecedores  para monitorizacdo da
conformidade de faturas e execugdo d
mesmos; Mapas de previsdo de despesa ¢
servigos/produtos  inerentes ao  normg
funcionamento da estrutura da DGES; Ma
de controlo de processos de aquisi¢cdo cc
parecer prévio das Financas, etc.:

excelentes auxiliares n;
previsdo, planeamento €
controlo da despesa e df
prestacéo de contas.

54% antes

- Recolha e andlise da informagdo necess:
ao correto preenchimento de
mapas/formularios oficiais com vista

prestacdo de informacdo as entidade

Foi verificado que &
submissdo ou envio di
prestacdo de informacéd
foi realizada dentro dos

da data 108% idas )
Assegurar a  elaboragdo di . . ° devidas; prazos previstos, send
documentagdo de prestacdo de - Submissdo efou envio da respetiv que mais de 50% fo
contas, de acordo com o modelte informacéo dentro dos prazos estipuladc submetido antes do limite
servigos partilhados pelas entidades para reporte de informagéo; dos prazs estabelecidos.
Foram desenvolvidas todas as atividad A Conta de Geréncia d
legalmente previstas tendentes a elaboragi relativa ao ano econémicd
30/04/2014 100% . )
da conta de geréncia. de 2013 foi apresentads
dentro do prazo previsto.
Desenvolvimento dasitividadesinerentes a o desvio positivo
Gestéo da formagéo: registado devese ao facto
- Elaboragao continua da revisdo do Plano de as aces de formaga
i ) Formac.;ao, gddo g reallzagao\de todos .o previstas  terem  sida
Assegurar agestdo, coordenagado € procedimentos  inerentes &  respetiv Lo
= . ~ maioritariamente
execugdo dos  procedimentos execucao; )
. . ~ . = - x realizadas. Acresce qu
inerentes a formagdo profissiona 123% 123% - Elaboragéo do Relatério de execugéo

dos colaboradores da DGES no ai
de 2014°

plano de formacéo;

- Assegurar a prestacéo de informagéao sobri
execucdo do Plano de Formagdo da D(
(INA/Relatério Anual de Formagao)

foram realizadas outras
acdes de formacgdo que
ndo se encontravan
previstas, decorrentes dal
necessidades pontuai
sentidas p® Servico ou

10 - s . - . ~ L .
Por lapso, os valores definidos para os critérios de superagdo deste indicador ndo estdo corretos no Plano de AtivatadesleFiolamente

transcritos os critérios de superacéo do indicad®dNIS F SNBy S 2 G 28R B t £ Asgin2o indiGado€ 2 NJY |
11 "Taxa de execucéo dos Procedimentos inerentes a Formagao Profissional" que pertence ao objetivo "Assegurar a gestagic@ekecucio

dos procedimentos inerentes a formacao profissibdos colaboradores da DGES no ano de 2Q@é&r8,como critérios de superacé&uperado:>

100%; Atingido: 90%100% e N&o atingido: <90%.
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TAXA DE .
RESULTADC -
OBJETIVAS REALIZAGAC ATIVIDADES DESENVIDIAS ANALISE DO DESVIO
por oportunidades
surgidas.

Elaboracéo do Plano de Formagdo de aco o desvio positivo
com as necessidades identificados | yegistado devese ao facto
Diagndstico das Necessidades de Forma
previamente efetuada A Monitorizacéo
sistematica da execugdo do Plano, levou
revisdeshAtualiza¢deso sentido de respondel
a novas necessidades inerentes

fungbeshtividades que assim o exigiam. (
programa de formagéo financiada pelo POI
(INA), e Seminarios promovidos @eESPAF
foram também aproveitados como um
oportunidade para serem realizados curs

das acOes de formaca;
planeadas terem sidg
maioritariamente

realizadas. Acresce qu
foram efetuadas outras
acbes de formacéo
decorrentes das
necessidades de servig
identificadas ao longo dc

3 ) ano, em areas
) ~ em areas transversais, nomeadamen .
Garantir a execucdo do Plano d . L importantes para o0
. 156% 195% Desenvolvimento e Comunicagdo Pessoal .
Formacé&o aprovado para a DATA - = ... desenvolvimento das
especificas Contratacédo Pdblica . o N
. competéncas atribuidas a
respetivamente.

DATA, cujo resultado s
refletiu  numa melhoria
dos procedimentos e dd
trabalho de  equipa.
Verificouse ainda
alteracGes ao nivel do
recursos humanos afeto;
a DATA exigindo formaga
adequada para a corret:
execucao de nova:
funcdes.

OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

ATIVIDADES PREVISTAS PERIODO
Recursos = . . 5 ~ - s . o
Humanos Execucéo dos procedimentos inerentes a gestdo de assiduidade: férias, faltas e licengas | Diério
Recursos Processamento de remuneracdes e abonpagamento das respetivas contribuiges Mensal
Humanos obrigatorias para diversas entidades
Ejﬁ:grs]g: Assegurar o envio dos documentos de despesas de salide para a ADSE e respetivos regi§ Semanal
Recursos Assegurar a prestacéo de informacédo sobre dados de pessoal, legalmente obrigatéria, a

- - Mensal/ Trimestral
Humanos entidades externas (SIGO/SIOE/DGAEP; Secretaria Geral do MEC, etc.)

Promover e assegurar a atualizagao dos processos individudisnanarios tendo em conta

Ejr(;\uarrsuc)): os procedimentos administrativos a nivel de admissées, transferéncias, promocdes, faltas | Diario
licencas;
Recursos . x . U . Lo o
HUMAanos Assegurar a divulgacgao de informagéo diversa junto do publico interno da DGES Diario
Recursos Elaborag&o dos mapas de pessoal e respetiva orcamentacdo Anual
Humanos
Recursos Elaboragdo do Balango Social Anual
Humanos
Gestao da formacéo:
Ssri:grs]g: Elaboraca@ontinua da revisado Plano de Formacéo, gestéo e realizagéo de todos os Diario
procedimentos inerentes a respetiva execugao. Anual
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AREA ATIVIDADES PREVISTAS PERIODO

Elaboragao e submissao de relatdrios de execugéo financeira

Elaboragdo do Relatério de execugéo do plano de formagéo Anual
Assegurar a prestagao de informacgéo sobre a execucdo do Plano de Formagao da DGES
(INA/Relatério Anual de Formagao)
Ejguarr?g: Gestao dos procedimentos inerentes as reclamagdes apresentadas no livro de reclamacd¢ Pontual
Recursos Apoiar a realizagdo de procedimentos relacionados com a avaliacdo do desempenho, nos Bianual
Humanos legais;
Recursos o : 5 o | -
HUMAnNoS Participacéo n@rocesso de instrugdo de concursos de recrutamento e admissao de pessog Indefinido
. Participacéo na Comisséo de Implementacéo e Monitorizagcdo do Plano de Gestéo de Risd
Qualidade ~ - Anual/Semestral
Corrupcéo e Infracdes Conexas
Segurancae | Garantir a gestdo logistica das medidas de seguranca e condicGes de trabalho
Higieneno |/ 22NRSyl en2 S SESOdzen2 R2a LINREOSRAYSyl24a| Diro
Trabalho de Autoprotegéo e Seguranga Contra Incéndios no Edificio da DGES
Fi(r? ::::e:i)ra Elaboragéo, execugéo e controlo do Orgamento de Estado para funcionamento da DGES | Anual/ Diario
Fiﬁzigi)ra Previsdo, controlo e execucdo do orgamento de Receita para funcionamento da DGES Anual/ Diario
Gestédo N L B o o
Financeira Elaboragdo denapas de previséo, planeamento, execucéo e monitorizagdo orgamental Diario
.G eSta(.) Gestao de Tesouraria e Fundo de Maneio Diéario
Financeira
Gestao Instrucéo dos processos relativos a pagamento de despesas, remuneracdes e abonos; pre Didrio
Financeira informac&o sobre o seu cabimento e efetuar as tarefas relativas aos processamentos
_G estac_> Elaboragédo e entrega da Conta de Geréncia ao Tribunal de Contas Anual
Financeira
Assegurar a prestagao de informacéo legalmeafiggatoria, a entidades externas (SIGO; L
a . . ) Diario/Mensal/
Gestdo Formularios Online DGO, DGPGF, Tribunal de Contas, etc.) _
Financeira Trimestral/Semestral/Anual

Economato e

Patrimoénio

eletronico, extintores; saidas de emergéncia, sinalizagéo, etc.)

L Assegurar a conservagao e gestis equipamentos e instalacdes Diario
Patriménio
Econ_o m’at_o € Organizar e manter atualizado o inventario dos bens méveis e iméveis Diario
Patrimonio
Economato e | Assegurar o apetrechamento em mobilidrio e equipamento e promover as demais aquisic¢d Didrio
Patrimonio necessarias ao funcionamento da DGES
Econp m’at.o € | Previsio de necessidades e gestéo de stocks de materiais Diario
Patriménio
Economato e | Assegurar a verificagcdo e manutencdo regular dos Sistemas de Seguranca da DGES (incé Didrio

Economato e

Reportar os relatérios de contratagéo de bens e servigos as entidades competentes

Diario/Mensal/Trimestral/S

- Emissao de pageres juridicos;
- Apoio a negociagdo contratual;

- Elaboragéo de informag6es internas de uniformizacéo de aplicacédo do regime;

Patrimoénio emestral/Anual
Econ.om’at.o € | Gerir aexecucao dos contratos publicos Diéario
Patriménio
Econ_om’at_o € Registo de contratos publicos nos portais dos organismos legalmente exigiveis Diario
Patrimonio
Econ.om’at.o e Preparacéo de racios/dados para o setor de Contratagdo Publica Diéario
Patriménio
Economato e | g|p5rach0 e gestéo do mapa de fornecedores Diario
Patrimonio
Assegurar a instrucéo e execugdo de todos os processos de aquisi¢do e contratagdo publi
bens e servigos, nomeadamente:
- Elaboragdo dpecas concursais (Cadernos de Encargos, Convites, Programas de Procedi
contratos e execugao de todos os tramites processuaispnératuais ao abrigo da legislacéo
PE;:pnqma/tg € | em vigor;
atrimonio/Con . A , <A A = = oA A = A . ,
tratacio Publica -9ESOdzen 2 RS LISRAR2a&a RS LI NBOSNJ LINBYDAZ2 03 Diario
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AREA ATIVIDADES PREVISTAS PERIODO

- Participacéo em juris e restantes atividades inerentes aos procedimentaopteatuais;
- Intervencéo na resolucéo dbstaculos /litigios na execugdo dos contratos;

Expediente Registo, distribuicéo interna e expedicao de correspondéncia. Diario

Atendimento Assegurar o atendimento telefénico geral da DGES Diario

; Avaliagdo e andlise grocessos; revisio e/ou elaboracédo de procedimentos de acordo com| ., .
Todas as areas . . o . < . Diario
necessidades identificadas e legislacéo aplicavel

EvOLUCAO DARECURSOHJUMANOS

CATEGORIA 2008 2009
1 1

2010a) 201la)  2012a) 2013a) 2014a)
1

Dirigentes 1 1 1 1
TécnicoSuperior 0 1 2 2 3 4 5
Coordenador Técnico 1 1 1 1 1 1 1
Assistente Técnico 14 11 8 8 8 8 8
Assistente Operacional 2 0 0 0 0 0 0
Total 18 14 12 12 13 14 15
a) Dados a 31 de dezembro; Um dos técnicos superiores esta na situagéo de bolseiro
BOASPRATICAS
~\
wAgilizacdo de formas de comunicacgéo interna
Comunicagac
J
N
wJniformizacgéo, clarificagdo e simplificacdo de procedimentos na éptica de melhoria de
processos
Procedimento
J

uSensibilizagdo e formacéo interna para a utilizagéo das TIC

amplementacéo e manutencéo de medidas de seguranca, prevengéo e combate a incéndios e
1°s Socorros

Seguranca
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O presente capitulo apresenta a informacédo sintese relativa aos principais indicadores sobre os

Recursos Humanos da DGES, reportados a 31 de dezembro de 2014.

A informacédo detalhada encontseem anexa napag.157.

Género

0¥ 3% dos trabalhadores
sao do sexo feminino

Habilitacbes Académicas

w59% dos trabalhadores
possuem licenciatura

Carreira

w62% dos trabalhadores
séo técnicos superiores

Modalidade de vinculagég

u90% dos trabalhadores
possuem relacao juridica
de emprego publico

RELATORIO DEIVIDADE2014

Idade

w55% dos trabalhadores
tém idades
compreendidas entre os
30 e 44 anos

Antiguidade

u88% dos trabalhadores
tém 5 ou menos anos de
antiguidade

Regime de Horario

uB5% dos trabalhadores
trabalham em regime de
horério flexivel

9% em regime de jornad
continua

Carga horaria semanal

u100% dos trabalhadores
efetua um horario de 40
horas semanais

Escalao Remuneratdrio
u9% no escaldo 5@1
1000

u14% no escaldo
remuneratorio 125&-
1500

ui13% no escaldo 1564
175C

Acdes de formacdo

ul100% das acbes de
formacgéao externas

u84% tiveram duracao
inferior a 30 horas

u1783:30 horas de
formacéo

Motivo de auséncia

4% das auséncias deve
se a auséncias por conts
de férias

u25% a auséncias por
doenca

Motivo de Saida

w50% dos trabalhadores
gue sairam da DGES foi
por motivo de
reforma/aposentacao
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

ANEXOL- QUARDGE2014

Ministério da Educacéo e Ciéncia (MEC)

Direc&o-Geral do Ensino Superior

Miss&o: Assegurar a concecéo, a execucado e a coordenagéo das politicas que, no &mbito do ensino superior, cabem ao MEC.
Visdo: Prestar boa informacéo para uma boa decis&o.

Objetivos Estratégicos

OE 1 Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacéo de servigos aos estudantes, clientes institucionais e publico em geral.

OE 2 Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do enquadramento legal e institucional.
OE 3 Promover a atuagédo em rede com as partes interessadas e implementar modelos colaborativos de evolugéo dos servigos, progredindo de acordo co
necessidades dos clientes.
Objetivos Operacionais

509
O1 Melhoraro acesso a informagéo e a servigos eletronicos bidirecionais e interativos aos estudantes,

a 0,
clientes institucionais e publico em geral (OE 1) PEIEEER e

- Valor L
INDICADORES 2012 2013 META 2014  Tolerancia critico PESO RESULTADO REALIZAGAO ( CLASSIFICACAMESVIO
Ind. 1 Taxa de cumprimento do plano de atualizac NA 100% 80% 10% 125% 34% 35% 100% Atingiu 0%

das FAQ's disponibilizadas no site da DGES

Ind. 2 Taxa de melhoria do prazo médio de respo
aos pedidos efetuados na plataforma de NA  56,61% 10% 5% 125% 33% 0% 0% Né&o atingiu -100%
comunicacéo eletrénica da DGES "BE.COM"

Ind. 3 Nimero de iniciativas inovadoras

concretizadas relativas & melhoria de servigos NA 9 3 2 5 33% 18 360% Superou 260%
prestados

02. Garantir resposta tempestiva e apropriada as solicitacdes gabinetes ds membros do Govem(de

complexidade média ou elevad4DE 2) Ponderagao
Ind. 4 Taxa de estudos eparecgres técnico-juridic NA 100% 90% 5% 125% 50% 100% 111% Superou 11%
elaborados dentro do prazo estipulado

Ind. 5 Taxa delrjformagoes e pareceres objeto de NA 98% 90% 506 125% 50% 100% 111% Superou 11%
despacho favoravel pelos membros do Governo

03. Melhorar os Sistemas de Informacéo e de Comunicagdo (OE 1) Ponderagédo 33%

Ind. 6 Taxa de execucdo das atividades planead:
relativas ao desenvolvimento dos sistemas de NA NA 70% 10% 125% 50% 70% 100% Atingiu 0%
informac&o e documentacéo

Ind. 7 Taxa de cumprimento das atividades previ¢

para a desmaterializacéo e simplificagao de NA NA 70% 10% 125% 50% 100% 125% Superou 25%
processos e procedimentos

EFICIENCIA 259
04. Assegurar uma gestéo orcamental fiavel e rigorosa (OE 2) Ponderagdo 50%
Ind. 8 Taxa de verificagdo administrativa

sistematica no ambito do QREN para bolsas de  92% 90% 90% 5% 125% 100% 98% 109% Superou 9%
estudo

0O5. Garantir um nivel de seguranca, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas informatic Ponderagédo
respetivas infraestruturas tecnolégicas de suporte (OE 2)
Ind. 9 Percentagem de correcdo das evidéncias

detetadas na auditoria de 2013 aos sistemas 90% 90% 90% 5% 125% 100% 90% 100% Atingiu 0%
informaticos da DGES
QUALIDADE 259

06. Assegurar um conjunto de politicas que visam a dotagéo de conhecimentos e a satisfagéo dos utilize Ponderagédo
da DGES (OE 3)

Ind. 10 Taxa de execucéo do plano de a¢des de
formacéo prestadas pela DGES ao seu publico a
Ind. 11 Nivel de satisfagédo global do puablico-alvc
DGES

0O7. Assegurar um conjunto de politicas de gestédo da qualidade e das pessoas, visando a qualificagéo, Ponderagédo

100% 100% 80% 10% 125% 50% 95% 106% Superou 6%

728( 75 7 1 10 50% 7,0 100% Atingiu 0%

capacitagdo e satisfagéo dos colaboradores (OE 3)
Ind. 12 Taxa de execucéo do plano de formacéo
aprovado

Ind. 13 Nivel de satisfagdo global dos
colaboradores da DGES

178% 120% 100% 10% 125% 33% 123% 123% Superou 23%

4 3.9 35 0,5 5 33% 3.9 100% Atingiu 0%
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Ind. 14 Renovagéo da certificagéo na DSAE, sec Certf. Certif. Certif. com Certif. sem

e ~ 0, i ~ 0
o referencial 1SO 90012008 ;irg sem PAC Certificagédo PAC PAC 34%  Certif. sem PAC 125% Superou

Os objetivos mais revelantes séo:

(*) O resultado reflete o nivel médio de satisfacéo dos utilizadores da DGES, de acordo com os resultados apresentados relativos aos Indicadores n.% 7 a 10, do objetivo o
do QUAR da DGES do ano de 2012.

Recursos Humanos

Pontuagéo Pontos Planeados UERHP Pontos Executados UERHE DESVIO
Dirigentes - Diregéo superior 20 40 227 40 227 0,009
Dirigentes - Diregdo intermédia e Chefes de equipa 16 80 227 80 226,2 0,009
Técnico Superior 12 552 227 528 216,39 -4,35
Técnico de Informatica 9 9 227 9 227 0,009
Assistente Técnico 8 120 227 120 219 0,000
Assistente Operacional 5 20 227 20 149 0,009
Total 821 797

N° de Efetivos no Servico 31-12-2011 31-12-2012 31-12-2013
76 73

N° de efetivos a exercer fungdes no servigo

Recursos Financeiros (Euros)

Orcamento Orcamento

DESIGNACAO Orgamento - . DESVIO
Corrigido Realizado

Orgamento de funcionamento (FF 111,FF 123, FF 242 e F HOT cp PhoPmygy dDn ey py dc p a0
Despesas c/Pessoal MPy Mn PHRPNE O PcHBPNE PDPO N NOY
AquisicOes de Bens e Servicos CMH®PMDNTCey PpTcpat Ppmp 29
Transferéncias correntes MYyT®Tynmen®d®oHmMmMmEa MdPT oc &Y
Outras despesas correntes HHpPp € cPpyc ecdpyc €09
Aquisicdo de bens de capital MPN®T pHHYN Phynmmo ®n T Cc -689
PIDDAC (F.F. 111) n e n o€ n e

Outros n o€ n e n e

TOTAL HO®Tcp Pho@Pmyy dDn ey py Pc p o

Fontes de veiiicagao

Ind. 1 Taxa de cumprimento do plano de atualizacédo das FAQ's disponibilizadas no site da DGES.

(N.°de FAQ's disponibilizadas no site da DGES / N.° de FAQ's planeadas para o site da DGES); Critério Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt
superagéo: > 90 %.

Ind. 2 Taxa de melhoria do prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicag

eletrénica da DGES "Be.Com".

(Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicacéo eletronica da DGES "Be

ano de 2014 - Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagéo eletrénica Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt
"Be.Com", no ano de 2013 / Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicac

eletrénica da DGES "Be.Com", no ano de 2013 ); Critério de superagéo: > 15%.

Ind. 3 Nimero de iniciativas inovadoras concretizadas relativas a melhoria de servigos prestados. - -
o = . Relatério de atividades

Critério de superacéo: > 5.

Ind. 4 Taxa de estudos e pareceres técnico-juridicos elaborados dentro do prazo estipulado.

(N.° de estudos e pareceres técnico-juridicos elaborados dentro do prazo estipulado / N.° total de estudos Sistema do circuito de informag&o interna da DGES

pareceres técnico-juridicos elaborados); Critério de superagéo: > 95%.

Ind. 5 Taxa de informacdes e pareceres objeto de despacho favoravel pelos membros do Governo.
(N.° de informacdes e pareceres objeto de despacho favoravel pelos membros do Governo / N.° de informi Sistema do circuito de informagao interna da DGES
pareceres objeto de despacho pelos membros do Governo); Critério de superagéo: >95%.

Ind. 6 Taxa de execugdo das atividades planeadas relativas ao desenvolvimento dos sistemas de inforn
documentagao. Relatério de atividades
(N.° de atividades executadas / N.° de atividades planeadas); Critério de superagéo: > 80%.

Ind. 7 Taxa de cumprimento das atividades previstas para a desmaterializagao e simplificagéo de proce

procedimentos. Relatério de atividades
(N.° de atividades executadas / N.° de atividades planeadas); Critério de superagao: > 80%.

Ind. 8 Taxa de verificagdo administrativa sistematica no &mbito do QREN para bolsas de estudo.

(N.° de verificacdes administrativas sistematicas no ambito do QREN para bolsas de estudo / N.° de proc
solicitados para verificacdo administrativa sistematica no ambito do QREN para bolsas de estudo); Crit
superagao: > 95%.

Ind. 9 Percentagem de correcéo das evidéncias detetadas na auditoria de 2013 aos sistemas informatic
DGES.

(N.° de evidéncias corrigidas na auditoria de 2013 aos sistemas informaticos da DGES / N.° evidéncias 1
na auditoria de 2013 aos sistemas informaticos da DGES); Critério de superacéo: > 95%.

Checklists da auditoria e Relatério do parecer

Relatério final da auditoria da empresa responsavel

Ind. 10 Taxa de execucéo do plano de agdes de formagéo prestadas pela DGES ao seu publico alvo.

(N.°de acdes de formacéo realizadas / N.° de acdes de formacéo planeadas); Critério de superagao: > 9l Plano de formagao aprovado e respetiva execugao
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

ANEXQ2 - INQUERITO AOS UTENDEBALCACE ETRONIC(BE. COm),
RELATIVAMENTE AX ATISFACAO DOS UTADDRES DOBALGO

B ETRONICBECGOMU € @

A DGES DirecaeGeral doEnsino Superior reabbu um inquérito destinado aos utilizadores do
Balcéo EletronicoBe.Com da DGESom o objetivo de avaliar a satisfagdo corBalcdo e com o

servico prestado através do mesmo

Este documento tem como objetivo apresentar sinteticaneens resultados obtidos através da

realizacdo do inquérito.

A metodologia adotada assentou na realizacdo de um inquérito que permitisse aferir a satisfacéo
dos utilizadores do Balcdo Eletréni&e(Comda DGES.

Em 2014, o convite para o inquérito foi émo conjuntamente com e-mail de encerramento do
ticket. Esta automatizacao foi iniciada a 30/04/2014. Para que a opinido dos utilizaddesiton
entre 01/01/2014 e 29/04/2014 nao fosse excluida, enxgeuo inquérito de satisfacdo para os

enderecgos @ email registados na plataforma associados a cada ticket.

O convite foi dirigido aos 23.000 utilizadompge pediram informacdes a DGES atravéBddone

que oticketfoi encerrado em 2014 e contou com uma taxa de resposta d€.3%

O modelo de Satisfacéo relaciona a satisfagdo dos utilizadoresa plataformaBe.Com, com as
FAQ’scoma realizacao das expectativas, coB@Com ideale com imagem da DGES. Cada um

destes indicadores corresponde a uma questao do inquérito, resgamdh escala de 110.

Dimensoes Indicadores ‘

A qualidade geral (visual) do grafismo

A velocidade de carregamento das paginas

A organizac¢do do contelido e/ou das péaginas do sitio

A possibilidade de consultar o histérico de mensagens trocadas
BeCGom com a DGES

O rigor e a clareza das respostas por parte dos técnicos da DG

A facilidade de preenchimento do formulério

Tempo de resposta (desde o momento em que o pedido foi
submetido até obter a 12 resposta)

' Dos 23.000 <nails enviados, 3.909 utilizadores chegaram a abrir o questionario mas ndo o
concluiram, por esse @mo motivo, foram excluidos da amostra.
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O rigor e a clareza

FAQ's Asatisfacdo das necessidades (se as FAQ’s se encontram
adequadas as reais necessidades dos utilizadores)

Satisfac¢éo global Grau de satisfagdo comBe.Con2014

Considerando a sustual experiénciacom oBe.Comaté que
ponto considera que 0 mesmo realizou as suas expectativas, i
até que ponto considera queBe.Coné melhor ou pior do que
esperava dele.

Realizacdo das expectativas

Be.Comideal Imagine o balcéo eIet'ronlco |de§I. Em ¢medida considera que o
atual Be.Conse aproximalesse ideal?

E uma entidade de confianca

Imagem da DGES E uma entidade inovadora e virada para o futuro

E uma entidade que se preocupa em responder as necessidal
dos utilizadores

Quadrol - Dimens®es e respetivos indicadores

AVALIACAO DA SATISFACAO DOS UTILIZADOBES @@014

PERFIL DHTILIZADOR

Dos utilizadores d@e.Comgue responderam ao questionario de satisfacao, 43% séo estudantes

do ensino superior (dos quais 23% sao bolseiros e 20% n&do o séo), 23% sao pioiddgosses

(ndo estudantes) e 17% classificaran® y I OF 6 SA2NAI a2dziNRéd 9aidt OF
composta por candidatos ao ensino superior (32%), encarregados de educacao (13&)reex

do ensino superior (8%).

Outro Servico da Administragao Publi
Instituicdo de Ensino Superior Priva
Instituicdo de Ensino Superior Publi

Cidadao estrangeiro (n&o estudant:
Outro

Estudante do Ensino Superior ndo bolse

Estudante do Ensino Superior e bolse

Cidad&o portugués (ndo estudant

Figural0- Perfil de utilizador
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13% 3204

37%
18%

m Politécnico m Universitario u Palitecnico m Universitario

Figurallc Perfil das IESriRado Figural2 ¢ Perfil das IESUBIlico

Das Instituicdes de Ensino Superior (IES) que responderam ao questionario-seffiatanto ao
nivel privado como ao nivel publico, as instituicbes que contactaram com a DGES através do

Be.Consao maioritariamente politécnicos.

AREA DE CONTACTO

Instituicbes Encerrada:

Rede de Ensino, Institui¢des e Curs
Bolsa de estudo: Ensino Superior Prives
Reconhecimentos de qualificagct¢
Outros assuntos

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publ 24% |

Acesso ao Ensino Superir 4100 |

Figural3¢ Area de contacto

AtravésFigural3 verificaseque dos utilizadores que responderam ao questionario contactaram
maioritariamenteas areas de Acesso ao Ensino Superior (41%) e a area da Bolsa de Estudo: Ensino
Superior Public$24%).

PERFIL DE UTILIZADG®AREA DE CONTACTO

Hp2 R23 AYILdZANARR2E AyliAdGdzZ F R2&d RS a2dziNBé¢ 6&aSyR2
contactaramprincipalmentea area de acesso ao Ensino Supefidfo dos estudantes do Ensino

Superior (Estudantes ES) bolseiros e nao bolseiros contactaram maioritariamente as areas das
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bolsas de estudo (Privado e Publicopfea das Intuicbes encerradas teve ngo utilizadores
maioritarios adES Privado (38%). E adacidos estrangeiros (ndo estudantes) contactaram na sua
maioria a area do Reconhecimento de qualificacbes estrageiras (2B&bera3 reflete ainda que

39% dos cidadaos portugueses (ndo estudante) contactou a area da Rede de Ensino, Intuicdes e

CUrsos.
Cidadao Cidadao Estudant  Estudante IES IESTr Qutro QOutro Total
estrangeiro portugués e ES ES Privad  Publico Servico  Geral
(ndo (ndo e néo bolseiro o] da AP
estudante) estudante) bolseiro
Acesso ao Ensino 7% 32% 11% 18% 2% 4% 25% 1% 41%
Superior
Bolsa de estudo: 2% 2% 49% 25% 11% 0% 9% 2% 9%
Ensino Superior
Privado
Zialll dla St e 3% 6% 50% 24% 0% 9% 7% 1%  24%
Ensino Superior
Publico
Instituicdes 0% 31% 0% 8% 38% 8% 15% 0% 2%
Encerradas
Outros assuntos 3% 34% 10% 24% 0% 12% 14% 3% 10%
Reconhecimentos gy, 24% 0% 12% 3%  10%  22% 0% 9%
de qualificacbes
estrangeiras
FELGD EEe, 4% 39% 11% 14% 4%  18%  11% 0% 5%
Instituicoes e
Cursos
Tabela3 ¢ Perfil de utilizador Vs Area de Contacto
BE Com

No que concerne a platafornde.Conp aspeto melhor classificado diz respeitpossibilidade de
consultar o histérico de mensagens trocadas com a DGES [8,1 enV&T14 em 2013] e a
facilidade de preenchimento do formulari®,0 em 2014/s7,4 em 2013}. Face a 2013, a perce¢éo

sobre o tempo de resposta melhorou significativamente [7,2 em 20643 em 2013].

38 7,4 5,1 5,3 7’2 7,3 5,7 7,2 Tempo de resposta (desde o
! 6.8 m%mer:f(g en:'qu;o pe;iido foi @
submetido até obter a 12 resposta;
817 7’7 7’0 ’ 812 8’5 7’7 8’0 A facilidade de preenchimento do
84 7,0 6,0 6,4 6,9 7,8 6,5 7’4 formulario
m m 7,2 7,7 m 8,7 7,6 8,1 parte dos técnicos da DGES |
7.9 7,7 6,8 7,2 7.3 8,1 7,0 75 m A possibilidade de consultar o

histérico de mensagens trocadas
com a DGES

814 7’6 6’9 7’2 7!7 7'0 A organizagéo do contetido e/ou
das paginas do sitio
7,9 7,9 6,8 7,2 7,4 7,1
m A velocidade de carregamento das
Acesso ao Ensino Bolsa de estudo: Bolsa de Estudo:  Instituicdes Outros assuntos Reconhecimentos Rede de Ensino, Be.COM paginas
Superior Ensino Superior  Ensino Superior Encerradas de qualificagbes  Instituicdes e
Privado Publico estrangeiras Cursos

N A qualidade geral (visual) do
grafismo

Figurald ¢ Be.Com
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FAQS

No que diz respeito as FAQ’S, verifiseugue a maioria dos utilizadores ndo consulta as FAQ's
[53% em 2014s60% em 2013], no entanto, de quem costuma consultar as FAQ sy8868d em
2013] ostuma consultar as FAQ’'s antes de submeter o pedido e 82%0% em 2013] ndo

submeteu o pedido porque a resposta a sua questéo se encontrava nas FAQ'’s.

JA ALGUMA VEZ CONSOUTAS-AQS?

DGES

Rede de Ensino, Instituicées e Curs
Reconhecimentos de qualificag®¢
Outros assuntos mNao

Instituicdes Encerrada: mSim
Bolsa de Estudo: Ensino Superior PUbl

Bolsa de estudo: Ensino Superior Prive

Acesso ao Ensino Superi

Figural5¢ Ja alguma vez consultou as FAQ’s

No que diz respeito ao facto dos inquiridos alguvezterem consultado as FAQ\&rificase que a
maioria ndo consulta as FAQ’s, apenas na area da Rede de Ensino, Instituicbes e Cursos e na area
do Reconhecimentos de qualificacbes estrangeiras, a percentagem dos que ja consultaram as FAQ's

€ superior aquelgue ndo consulta as FAQ's

GCOSTUMA CONSULTARSQS ANTES DE SUBMETESREU PEDIFO

DGES

Rede de Ensino, InstituicdeX FEL)
Reconhecimentos o

Outros assuntos = Nio

Instituicdes Encerrada: mSim
Bolsa de Estudo: Ensino SupeX [#Z)
Bolsa de estudo: Ensino SupeHX A

Acesso ao Ensino Superi 273

Figural6 ¢ Consulta de FAQ's antes de submissédo do pedido
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524 AYljidANARZSA

lj dz$

act

I £ 3 dzY-ke q@eSa mai@ria gsturdaf | NJ Y

consultar as FAQ’s antes de submeter o pedido (valores superiores a 50%).

JA ALGUMA VEZ NAO SWBTEU O PEDIDO POFRAJRESPOSTA A SWESTAO SE ENCONTRNXS

FAQS?

DGES

Rede de Ensino, Instituicdes e Curs

Reconhecimentos de qualificacde
estrangeiras

Outros assuntos

Instituicbes Encerrada:

Bolsa de Estudo: Ensino Superior PUbl
Bolsa de estudo: Ensino Superior Prive

Acesso ao Ensino Superi

mNao

mSim

Fgura 17 ¢ Ja alguma vez ndo submeteu o pedido porque a resposta a sua questdo se encontrava nas FAQ's

52& AYIldZANARR2A

lj dzS

act

£ 3dzyl @S1T O2yadzZ GF NI Y

Acesso ao Ensino Superior ndo submeteram o pedido por a resposta aest&ogge encontrar nas

FAQ’s, na &rea das Instituicdes encerradas veséicxatamente o oposto.

JA ALGUMA VEEMRESPOSTA AO PEDIDDREMETIDO PARA UBASFAQS EXISTENTES

estrangeiras

DGES

Rede de Ensino, Instituicdes e Curs

Reconhecimentos de qualificacte;

QOutros assuntos

Instituicdes Encerrada:

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publ|

Bolsa de estudo: Ensino Superior Prive

Acesso ao Ensino Superi

19% | 22%

27% 13%

16% | 23%

4% 26% mNao
mSim

ENS/NR

26% 25%

29% | 14%

16% | 21%

Figural8¢ Ja alguma veemresposta ao seu pedido foi remetido para uma das FAQ's existentes
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j dz§ a2t |t 3dzyt

oS1

O2yadzd GF NI Y

nao sao remetidos para uma das FAQ’s existentes. Apenas na area das Instituicbes Enserradas,

verifica 0 oposto (50% sao remetidos para uma das FAQ's ja existentes).

AVALIACAO DABAQ’S

Dos utilizadoregjue consultaram afAQ’s, verificose que a aval@io foi globalmente positiva.

Todos os indicadores Rigor e clareza e atsfacdo das neceilades (se as FAQ's se encontram

adequadas as reais necessidades dos utilizadereb}iveram valores médios que se situaram

acima de 6.

Na area das instituicdes encerradas, a pior classificada, a média é de B3 ém 2013} e 5,0v§

5,7 em 2013] repetivamente.

m O rigor e a clareze

Rede de Ensino, Instituicdes e Curs

Reconhecimentos de qualificacdes estrangei

InstituicGes Encerrada:
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publ
Bolsa de estudo: Ensino Superior Prive

Acesso ao Ensino Superi

FAQS

Outros assuntos

m A satisfacé@o das necessidades (se as$a&encontram adequadas as reais necessidades dos utilizac

SATISFACAGLOBAL

Figural9¢ Avaliacdo das FAQ's

A experiénciados utilizadorecom Be.Comem 2014 érelativamentesatisfatéria situandese nos

7,0 ¥s7,1 em 2013]

RELATORIO DMIVIDADE2014

135



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

Acesso ao Ensin@olsa de estudo: Bolsa de Estudo: Instituicdes  Outros assuntosReconhecimentosRede de Ensino,Satisfacdo Globa
Superior Ensino Superior Ensino Superior  Encerradas de qualificagdes Instituicdes e
Privado Publico estrangeiras Cursos

Figura20 ¢ Satisfacéo global

REALIZACAO DAS EXPHVAS

Em relacéo a realizacdo das expectativas geradas oglalilapurado situsse em 63 [vs6,6 em
2013].

E de salientar o valor acima da média nas areas de Acesso ao Ensino Superior e na area de
Reconhecimento de qualificacdes estrangeiras (7,4). Sendo o valor na Rede de Ensino, Instituicdes

e Cursos negativo (5,7), este ndo deve ser descurado.

7.1 7,4

Acesso ao EnsindBolsa de estudo: Bolsa de Estudo: Instituicdes  Outros assuntosReconhecimentosRede de Ensino, Realizagdo das
Superior Ensino Superior Ensino Superior  Encerradas de qualificagBes Instituicdes e Expetativas
Privado Publico estrangeiras Cursos

Figura2l ¢ Realizagédo das expetativas
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BE CoMm IDEAL

OBe.Comao é considerado como sendadeal. No entanto, tendo em conta o resultado obtido,

6,9 vs6,6 em 2013] podese considerar que a avaliagdo foi positiva

71 7.4
6.3 6,4 5.9

Acesso ao EnsindBolsa de estudo: Bolsa de Estudo: Instituicdes  Outros assuntosReconhecimentosRede de Ensino, Be.Com Ideal

Superior Ensino Superior Ensino Superior  Encerradas de qualificacBes Instituicdes e
Privado Publico estrangeiras Cursos

Figura22 ¢ Be.Com Ideal

IMAGEM DADGES

Foi inquirido aos utilizadores qualgrau de concordancia com as trés afirmacdes postulades

dzYt Sy GARFRS RS O2yFAlyel é¢T &; dzYl SydARFRS Ay20

jdzS aS LINB20dzLdk SY NBAEALRYRSNIsdbrad a ynégers daaDGES$ RS &

tendo-se verificado que todas as questdes tém uma avaliacdo pgsiiyg 7,3 e 7,2

respetivamenteys8,0; 7,4 e 7,3 em 2013].

jlﬁiilﬁl

Acesso ao EnsindBolsa de estudo: Bolsa de Estudo: Instituicdes
Superior Ensino Superior Ensino Superior  Encerradas de qualificacBes Instituicbes e
Privado Publico estrangeiras Cursos

mA DGES uma entidade de confian
A DGES uma entidade inovadora e virada para o fu

m A DGES uma entidade que se preocupa em responder as necessidades dos utili

Outros assuntosReconhecimentosRede de Ensino,iImagem da DGE:

Figura23¢ Imagem da DGES

137

RELATORIO DMIVIDADE2014

R2



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

UGESTOES MELHORIA COMENTARIOS

Os utilizadores d8e.Conapresentaram algumas sugestdes de melhbdamentariosque podem
constituir importantes contributos para a melhoria do funcionamento do Balc&o Eletr@nico
Be.Conda DGES.

Das 185 sugestbes de melhdricomentarios efetuados ges utilizadores, 30% diz respeito ao
tempo de resposta, 21% a clareza das respostas e 13% avaliam positivani@et€omn e o

servigo prestado.

Os utilizadores d®e.Comaproveitaram também a oportunidade para se expressar sobre outras

matérias relacioadas com a DGES.

GONCLUSOES

Verificouse que @s utilizadores dde.Congue responderam ao questionario de satisfacéo, 43%
sdo estudantes do ensino superjo23% séo cidaddos portugueses (ndo estudantes) e 17%
classificaramda Sy I OF G S 3 2 bilegoriadéandidribiBamente Boipobta por candidatos

ao ensino superior (32%), encarregados de educacao (13%glenms do ensino superior (8%).

Osutilizadores que responderam ao questionario contactaraaioritariamenteas areas de

Acesso ao Ensino Spor (41%) e a area da Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico (24%).

No que concerne a plataforne.Conmo aspeto melhor classificado diz respeaitpossibilidade de
consultar o histérico de mensagens taolas com a DGE& X/10) e a facilidade de preahimento
do formulario (8,0/10) Face a 2013, a percecdo sobre o tempo de reaapaselhorou

significativamente (+0,9)

Dos utilizadoregjue consultaram afAQ’s, verificose que a aval@fo foi globalmente positiva.
Todos os indicadores Rigor e clareza asatisfagdo das necessidades (se as FAQ's se encontram
adequadas as reais necessidades dos utilizadereb}iveram valores médios que se situaram

acima de 6.

O grau de Satisfacdo caomBe.Comé de7,0/10 pontos, sendaum valor positivo, mas modeste,

necessariamente a melhorar.

Quanto a realizacdo das expectativas da plataforma e quanto a aproximacao da plataforma de uma
plataforma ideal, os utiledores deram uma avaliacdo de 6,8/10 e 6,9/10, respetivameunte

valor também positivo, mas ainda modelo.

No que diz respeito a DGES, os utilizadores consideram que a é uma entidade de confianca
(8,0/10), € uma entidade inovadora e virada para futuro (7,4/10) e é uma entidade que se

preocupa em responder as necessidades dos utilizadores (7,3/10).
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Apesarde satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugest@eentariosem que 30% diz
respeito ao tempo de resposta, 21% a clareza das respostas e 13% avaliam positivaReteno

e o0 servico prestado.

As sugestbes de melhoria / comentarios fornecenportantes contributos para a melhoria do

servico prestado através dde.Com
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ANEXO 3 - INQUERITO AOS UTENTHSSTITUIGOES DENSINO
SUPERIORDA DSAERELATIVAMENTE G VALIACAO DAATISFACAO

DASINSTITUICOES BRSINOSUPERIOR P

O relatério e dnquérito de avaliagdo de satisfacéo das Instituicdes de Ensino Superior do ano 2014
foram realizados na Direcdo de Servicos de Apoio ao Estudante (DSAE) da Direcdo Geral do Ensino
Superior (DGES) tutelada pelo Ministério da Educacédo e Ciéncia, refsximdoresultados aos

dados das respostas disponiveis a 3 de marco de 2015.

O inquérito abrange todos os servicos de acao social das Instituicdes de Ensino Superior (IES) cujos
alunos se candidataram a bolsa de estudo no ano letivo 2013/2014.

Este estudo, n@mbito do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado na Dire¢do de Servigos
de Apoio ao Estudante desde outubro de 2005, pretende avaliar o grau de satisfacdo dos servigcos
relativamente a DGES quanto ao desempenho institucional, a equipa técnica, forpiata
informatica e a informacao disponivel no sitio eletrénico da DGES relativamente ao concurso de
bolsas de estudo.

QUESTOES METODOLOGICA

O inquérito foi desenvolvido no Google Drive, tendo sido criado um formulario online com a

mesma estrutura dampresso ndimero 93, versao nimero 00, do Sistema de Gestdo da Qualidade

da DSAE. A hiperligacdo de acesso ao formulario foi enviada por correio eletronico para os
enderecos dos Servigos de Acao Social das Instituices de Ensino Superior.

O periodo de aceiicdo de respostas decorreu entre dia 23 de fevereiro e dia 3 de marco, conforme
enunciado na comunicacao aos Sservicos.

Findo o prazo, os resultados do inquérito foram extraidos da ferramenta para um ficheiro Excel que
serviu de base para o tratamento doadwbs.

A escala de avaliagéo utilizada foi:
1. aLyalraAra¥fssSaize
2. Gt 2dz02 {FGAaFTSAG2¢E
3. a{FdAaTFTSAlG2¢
4, dadzA G2 {FGAaFSAG2¢

O presente relatério esta organizado em seis capitulos:

O primeiro capitulo apresenta os numeros do inquérito, nomeadamente os numeros 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 satisfacdo dos servicos e
uma avaliagagoor subsistema de ensino, ou segnsino superior publico (ESP)easiho

140

RELATORIO DMIVIDADE2014



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA

superior privadoESPriv). Mais uma vez, € feita uma comparacdo com os numeros globais da
avaliacdo do ano anterior.

O terceiro capitulo aprofunda a avaliacdo por grupo de questdes do impresBe&3npenho
Institucional da DSAEquipa Técnica DSA®ncurso de Bolsas de Estuddévaliacdo Global

h ljdzZt NII2 OF LINGdzA 2 | FAYl 234 RIR2& LR2NJljdsSaidnz2 S
No quinto capitulo séo relatadas as conclusdes possiveis desta avaliacdo.

CAPITULD ¢ TAXA DE RESPOSTA

O inquéito foi enviado para 121 servigcos: 33 do Ensino Superior Publico e 88 do Ensino
Superior Privado dos quais se obtiveram 26 e 66 respostas respetivamente.

Um dos servicos do Ensino Superior Privado enviou duas respostas, tendo sido considerada
apenas a reposta que foi enviada via correio eletronico que recebeu o inquérito.

Em comparagdo com a avaliacdo efetuada em 2014, o ndmero de inquiridos sofreu um
pequeno decréscimo;1%, assim como, 0 numero de respostas que diminuiu 5%. Este
decréscimo de respostatevese ao decréscimo de respostas dos servigos do Ensino Superior
Privado {7%).

QUADRAL:

N.° de inquiridos N.° de respostas

2014 2015 Var 15/14 2014 2015 Var 15/14
ESP 33 33 0,0% 26 265 0,0%
ESPriv 89 88 %y -1% 71 66 -7%
Total 122 121 % -1% 97 92 %y -5%

A taxa global de resposta ao inquérito foi de 76% que analisada por subsistema de ensino ndo
se traduz numa variacao significativa, pois ambosubsistemas divergiram em apenas 4%. Ja

a analise da taxa de resposta tendo em conta 0 ano anterior, apresenta uma variagao global de
-4%. A taxa de resposta dos servicos do Ensino Superior Privado diminuiu 6% e a dos servi¢os
do Ensino Superior Publicawnuiu 0,3%.

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 (76%).
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QUADRQ:

Taxa de resposta

2014 2015 Var 15/14
ESP 79% 79% %y -0,3%
ESPriv 80% 75% % -6%
Total 80% 76% %y -4%

CaPITULAI ¢ AVALIACAO GLOBAL

O objetivo definido para o grau d& I { A
a{FraGrAaFTFSAl2¢ 0

atl

oen 2

puj
(0p))

T2A

GYSRAL

A andlise global permite obter uma avaliacdo de 3,28 com variacdo negativa de 2% relativamente
ao ano anterior. Por subsistema de ensino, 0 grau de satisfacdo sofre uma ligeirédaltsedo

0s servigcos do Ensino Superior Privado os mais satisfeitos com 3,31. A variacdo anual permite
concluir que estes servigos aumentaram o grau de satisfagdo com a DGES. O mesmo ndo sucedeu
com os servicos do Ensino Superior Publico que demonstranaanvariacdo negativa do grau de

satisfacéo de 8%.

QUADRGS:

Avaliagdo global dos servicos

2014 2015 Var 15/14
ESP 3,46 3,19% -8% I
ESPriv 3,28 331 1% [
Total 3,33 3,28%y -20¢ I

CaPITULOII ¢ AVALIACAO POR GRUPBQ@UESTOES

Objetivo m2015

A avaliacdo do grau de satisfagdo por grupo de questdes constantes no impresso 93, versado 00, do
Sistema de Gestao da Qualidade permite camastgue o objetivo foi atingido em todos os grupos,
ou seja, igual ou superior a 3, sendo de destacar o maior grau de satisfacdo dos servicos afeto a

equipa técnica da DSAE.
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QUADROG:
Degempenho Equipa Técnica Concurso de -
Institucional da DSAE Bolsas de Estudo Avaliacdo Global
DSAE
Média geral 3,32 3, 3,08 3,27
Média ESP 3,29 3,60 3,05 3,19
Média ESPriv 3,32 3,53 3,10 3,31
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CAPITULAV ¢ AVALIACAO PORUESTAO

A andlise do grau de satisfacédo por pergunta formulada permite constatar que as médias variam entre 2,96 e 3,85.

QUADRC5:
Desempenho Institucional da DSAE Equipa Técnica DSAE Concurso de Bolsas de Estudo Avaliacéo Gl
Informacgoes )
:;eesmg:t::ia Eficacia na Ferramentas de Simpatia e Facilidade de Capacidade de disponiveis E)eds:nvolwmen Capacidade de S;S;Jf:eéo
P ~ resolucdo das L Média do grupo| cordialidade no . resposta da Média do grupa sobre Bolsas de suporte a Média do grupg ¢
resolugéo das T comunicacgéo . comunicacgéo ) .. Plataforma global com a
o solicitacoes atendimento Equipa Estudo no site Plataforma
solicitagoes SICABE e BeO DSAE
DGES
Mé"“"‘ge“’"----.--.— -
] ]
3,36 3,37 3,21 3,32 3,55 3,18 3,07 3,00 3,08 3,27
Mé“‘aESP----.---
] |
3,27 3,31 3,31 3,29 3,23 2,96 2,96 3,05 3,19
] B - —
3,40 3,40 3,17 3,32 3,53 3,17 3,11 3,02 3,10 3,31
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vdzZ- GNP ASNIPA®2a NBALRYRSNIY aLyaldArAaFSAadz2e || aSAa jdz840GpBAE g8 S§ENDYG2a R
S LINY F !/t RS [A&d02lF S RS at2dz02 {lGA&aFSAG2¢ LINF 2 L{!D S LINF¥ 2 LtDO®
Os servicos da UORS [ A&o02F YIFYyATFTSadrNryY | adzr AyalrdAa¥trenz2 | dz y i Maiot antech®dMa YSy | &

comunicacéo de alteracéesd

Os servicos do ISAG encontraminsatisfeitos com as informacdes disponiveis sobre Bolsas de Estsite da DGES, com o desenvolvimento da Plataforma
tecnoldgica SICABE e BeOn e com a capacidade de suporte & Plataforma. Sugeriram ai®@ & 2 NA I R2 RSaSYLISyK2 RIF tfFdFF2NY

Os servigos da ESAP e do IPG encorsaigualmente insatisfeitos com a emidade da Plataforma. As sugestfes apresentadas sdo respetivaraentd: | y 2
letivo de 2014/15, o SICABE apresentou avarias acentuadas e por parte dos candidatos reclamacées relativamente a sulamdisatugae documentdsé S
0Os problemas informatos que tém vindo a surgir no SICABE contribuiram para o atraso na divulgacao dos rdséiltados

A percentagem de candidatos destes quatro servicos representa 2,58% da totalidade das candidaturas a bolsa de estiedivo@@hg/'2014.

QUADRGE:
. Informac®es disponiveii Desenvolvimento da .
Candidaturas |% Cand. Inst / |Ferramentas de . . _|Capacidade de suporte
2013/14 Cand. Concurs(comunicacdo sobrg Bolsas de EstuddPlataforma tecnologica a Plataforma
no site DGES SICABE e BeOn

Escola Superior Artistica do Porto - Porto 112 0,13%satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito
UCP - Universidade Catolica Portuguesa 938 1,10%Insatisfeito Pouco Satisfeito Pouco Satisfeito Pouco Satisfeito
Instituto Superior Administragdo e Gestao 95 0,11%sSatisfeito Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
Instituto Politécnico da Guarda 1066 1,25%satisfeito Satisfeito Pouco Satisfeito Insatisfeito
Total concurso 85557 2,58%
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CAPITULQY - RANKING DENSTITUIGOES BESINOSUPERIOR E BRUESTOES

RANKING DEINSTITUICOES BERSINOSUPERIOR

BN

A andlise do posicionamento das Instituicdes de Ensino Superior quanto a média das questbes
(exceto a questdo davaliacdo globalinclui as nove Instituicbes mais satisfeitas e as oito menos
satisfeitas.

N&o foi apresentado o Top 10 por a décima posi¢cao do Top+ ser ocupada por 10 Instituicbes (média
de satisfagéo igual a 3,67) e a oitava posi¢céo de Japocupadgor 15 Instituicdes (média igual a
3,00).

QUADROY:

Top 9+

Instituicdo de Ensino Superior: Média das respostas (exceto avaliagédo globa
Escola Superior Artistica do Porto - Guimaries 4,00 [N
Escola Superior de Enfermagem do Porto 4,00 ]
IADE-U Instituto de Arte, Design e Empresa - Universitario 4,00 [N
Instituto Superior Politécnico do Oeste 4,00 |
Escola Universitaria de Artes de Coimbra - ARCA/EUAC 3,89 |
Instituto Superior Ciéncias Educativas - Felgueiras 3,80 I
Instituto Superior de Educacéo e Trabalho 3,89 .
Escola Superior Educacdo Jodo Deus 3,78 I
Instituto Superior Ciéncias da Informacdo e da Adminis 3,78 |
QUADR:

Top 8-

Instituicdo de Ensino Superior: Média das respostas (exceto avaliagédo globa
Instituto Superior Administracdo e Gestéo 222 A

UCP - Universidade Catdlica Portuguesa 244 R

Escola Superior Artistica do Porto - Porto 2,67 |

Instituto Politécnico de Setubal 2,78 I

Escola Superior Gallaecia 2,89 I

Escola Superior Saude da Cruz Vermelha 2,89 I

Instituto Politécnico da Guarda 2,89 I

Instituto Superior Manuel Teixeira Gomes 2,89 I
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RANKING DE QUESTOES

A analise do posicionamento das questdes, tendo em conta o0 subsistema de ensino, inclui as cinco
questdes mais pontuadas e as cinco menos pontuadas.

QUADRQ®:

Top 5+ ESPriv

Média ESPriv
Simpatia e cordialidade no atendimento 3,69
Capacidade de resposta da Equipa 3,52
Tempo de resposta na resolucdo das solicitagées 3,40 NN
Eficacia na resolucio das solicitacdes 3,40 NG
Facilidade de comunicacao 3,37 I
QUADRALO:
Top 5- ESPriv

Média ESPriv
Capacidade de suporte a Plataforma 3,02 IS
Desenvolvimento da Plataforma SICABE e BeOn 311
Informacdes disponiveis sobre Bolsas de Estudo no site DGES 317 [ NN
Ferramentas de comunicacéo 3,17
Grau de satisfacdo global com a DSAE 3,31 N
QuUADRO11L:
Top 5+ ESP

Média ESP
Simpatia e cordialidade no atendimento 3,55
Facilidade de comunicacéo 3,50 NN
Capacidade de resposta da Equipa 3,46 NG
Ferramentas de comunicacao 3,31 I
Eficacia na resolugdo das solicitacdes 331 I
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QUADRALZ:
Top 5- ESP

Média ESP
Capacidade de suporte a Plataforma 2,96 IS
Desenvolvimento da Plataforma SICABE e BeOn 2,96 1IN
Grau de satisfacdo global com a DSAE 3,190 I
Informacdes disponiveis sobre Bolsas de Estudo no site DGES 323 [ NN
Tempo de resposta na resolucio das solicitacdes 3,27 NN

CAPITULA/1 ¢ CONCLUSOES

Os objetivos deste inquérito foram cumpridos, ndo sé quanto a taxa de resposta, como também, quanto
ao grau de satisfagdo definido no documento de gestdo n.° 4, versao 25 (DG004Si&edwa de Gestédo
da Qualidade da DSAE que espelha os objetivos da qualidade e a sua monitorizagao.

A taxa de resposta dos servicos foi de 79% para o Ensino Superior Publico e de 75% para o Ensino Superior
Privado, ou seja, respetivamente 29% e 25% acionabjktivo definido (50%).

QUADRAL3:
Taxa de Var Taxa
resposta efetiva/Objetivo
ESP 79% of 58%
ESPriv 75% of 50%

O grau de satisfacdo dos servicos pretendido foi alcancado globalmente e nas areas identificadas:
desempenho institucional, equipa técnica, concurso de bolsas de estudo.

QUADRAL4:
Desempenho . . . Concurso de N
L Equipa Técnica Avaliagcdo
Institucional da DSAE Bolsas de Global
DSAE Estudo

Média geral & 3,32 o 355 « 3,08 o 327
Média ESP o 3,29 « 3,60 o 3,05 o 3,19

Média ESPriv. & 3,32 « 3,53 & 310 331
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ANEXO4- INQUERITO ACSTENTEEINSTITUICOES ENSINOSUPERIORDA
DSSRES®ELATIVAMENTE GAVALIACAO DAUALIDADE D&ERVICO E DA

SATISFACAO COMUNILIZACAO DRLATAFORMA b 5 9 %€ @

A DGES; DirecdeGeral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos intervenientes das
instituicdes de ensino superior no processo INDEZ, com o objetivo de avaliar a satisfacdo com o INDEZ e

respetiva Plataforma.

Este documento tem como objetivo apresentar sinteticamente os resultados obtidos através da realizacao

do inquérito.

A metodologa adotada assentou na realizacdo de um inquérito, tal como foi referido anteriormente, a
qualidade da plataforma do INDEZ a um universo abrangente de intervenientes no priddegs®e na

estimagdo de um modelo de satisfac@o destes intervenientes, camnsieaos resultados do inquérito.

O inquérito, realizado entre os dias 9 e 19 de janeiro de 2014, foi dirigido aos 180 utilizadores da
plataformaINDEZ22013 de todas as instituicbes de ensino superior publico e contou com uma taxa de

resposta de 24% (44spostas).

O modelo de Satisfagdo com a PlatafoldBEZ2013 relaciona, por um lado, a satisfacdo dos utilizadores
com a plataforma e, por outro lado, com cada uma das potencialidades da plataforma, bem como com o
apoio prestado pela equipa diNDEZ Cadaum destes indicadores corresponde a uma questdo do

inquérito, respondida na escala de 1 a 10.

Dimensofes Indicadores

Para a IES
Como ferramenta de apoio a gestao

INDEZ, Grau de importancia

Satisfacéo Global Grau de satisfagdo com a Plataforma INDEZ

O grau de complexidade do preenchimento, como por exem

exportagdo de dados de aplicagdes vs preenchimento manual, dificul
Processo de preenchimento do no preenchimento dos campos, formatacéo dos campos, variabilidade
INDEZ 2013 campos solicitads, etc.

A facilidade em obter informag&o/apoio sobre o0 processo

preenchimento do(s) ficheiro(s)

O grau de complexidade do carregamento, como por exemplo, regre
validacdo de campos e ficheiros, relatérios eeos, formatacdo de

Processo de carregamento do INDE ficheiros, etc.

2013

A facilidade em obter informagéo/apoio sobre o processo
carregamento do(s) ficheiro(s)

O rigor e clareza do relatério de erro de carregamento e processam
de ficheiros
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O grau de complexidade da validagdo/aprovagdo, como por exer
relatérios agregados, corregdo da informagdo submetida, process
aprovacéo, etc.

A qualidade e utilidade do relatério agregado

O modo de aprovacéo final do INDEZ

Processo de validacdo e aprovacéo
do INDEZ 2013

A facilidade em obter informacéo/apoio sobre o processo de validag
aprovacdo da informagédo
Carregar/gerir ficheiros (Ficheiros xml ou csv)

Adicionar/modificar/eliminar contactos (Contactos
Aprovador/Gestor/Contribuidor)

Plataforma Online- Quais as areas

Pedido e gestado de relatérios (Relatério agregado)

utilizadas - - =
Pedido de aprovacao/Aprovacao/Reabertura do INDEZ

Ajuda (Consulta de documentos de apoio e perguntas frequentes)
Esclarecimento de dividas (Contacto via Plataforma)

A gestéo de utilizadores, perfis e contactos

A gestéo de ficheiros carregados/validados

Avaliacio de alguns aspetos A consulta de informagéo submetida, validada e aprovada em
anteriores

relativos a plataforma - - — -
O rigor, clareza e qualidade ddsecumentos técnicos de apoio

A utilidade do esclarecimento de duvidas através da Plataforma IND
respetivo registo histérico

Realizacédo de expectativas Considerando a experiéncia com a plataforma INDEZ, até que pon
considera que a mesmeealizou as expectativas dos utilizadores. Istg
até que ponto se considera que a plataforma INDEZ é melhor ou pi
gue se esperava dela.

Plataforma INDEZ Ideal Imaginando uma plataforma dine INDEZ ideal, em que medida
considera que a atual pgleforma se aproxima desse ideal?

Conhecimento da existéncia da Equipa de apoio ao INDEZ na DGES
Se ja se recorreu ao apoio desta equipa

Equipa de Apoio ao INDEZ Se a equipa de apoio ao INDEZ deu apoio no processo de preenchim
submissé&o do INDEZ

De que tipo foi esse apoio
O desempenho geral

A disponibilidade no atendimento
Avaliagdo do Apoio da Equipa O tempo de resposta a dividas
O rigor e clareza da ajuda prestada
A qualidade do apoio prestado
Quadro 1: Dimensdes e respetivaddicadores
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AVALIACAO DA PLATAFORMA INDEZ 2013

Plataforma INDEZ

Foi inquirido aos utilizadores qual a importancia da Plataforma INDEZ 2013, para as suas instituicdes de
ensino superior e qual a importancia dada como ferramenta de apoio a gestédo mestiugcao, tende
se verificado em ambas as questdes uma avalia¢do positiva. Vesédambém que de 2012 para 2013

a avaliacao reduziu um pouco.

A importéncia do INDEZ | gscaja:

1- Totalmente Insatisfeito
10- Totalmente Satisfeito

m2011
Para a Instituicdo de Ensino Como ferramenta de apoio & 22012
Superior a que pertence gestéo 52013

Figura 1¢ A importancia do INDEZ

Satisfacédo Global

Grau de Satisfacac | Escala:

A experiéncia dos 1- Totalmente Insatisfeito
10- Totalmente Satisfeito

utilizadores/inquiridos na
plataforma INDEZ 2013
relativamente a sua satisfacac
global é positiva, situandse nos
7,5, ligeiramente inferior a de
2012

2011 2012 2013

Figura 2¢ Grau de Satisfacéo Global
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Processo de preenchimento, carregamento, validagéo e aprovagaiNdiZ

No que diz respeito ao processo de preenchimento, carregamento, validacdo e aprovacdo do INDEZ,
verificouse que a avaliacdo por parte das Instituicbes de Ensino Superior foi globalmente positiva, uma
vez que todos os valores médios obtidos, relativ estes procedimentos, se situaram acima de 6,

estando inclusivamente 8 dos 9 procedimentos avaliados, acima de 7.

Processo de preenchimento, carregamento, validacao escala:

aprovacao do INDEZ 1-Muito Mau
10- Muito Bom

Facilidade em obter informagé&o/apoid

(validacé@o/aprovacéo da informacéo) /.9
) 7,6
Modo de aprovacao final do INDE 73
Qualidade e utilidade do relatorio - 8,0
agregado 7,5
Grau de complexidade da 0
validacdo/aprovacéo /7
Facilidade em obter informacé&o/apoid 2
(processo de carregamento) /.8
Rigor e clareza do relatério de errg 6,8
(carregamento/processamento) 7,4
. 7,6
Grau de complexidade do carregamen 7
Facilidade em obter informagé&o/apoid 0
(preenchimento) 7.6
6.7 m2013
Grau de complexidade do preenchimen 6.9 52012

m 2011

Figura3 - Processo de preenchimento, carregamento, validacéo e aprovacéo do INDEZ

Como pontos a melhorar, estdo os itens que ficaramaiabdo valor 7, tal como o rigor e clareza do
relatério de erro e a facilidade em obter informacéo/apoio, devendo as alteracdes incidir no sentido de

tentar simplificar ainda mais estes procedimentos.

Plataforma Online

No que concerne a plataforma dime INDEZ a area mais utilizada diz respeito ao carregamento e gestéo

de ficheiros (28%, tendo obtido valor igual em 2011) ndo sendo de descurar outras areas como o Pedido e
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gestdo de relatérios (15% vs. 18% em 2011), Consulta de documentos de apoio regsefigaruentes

(17% vs. 18% em 2011) e o Esclarecimento de davidas via plataforma (16% vs. 15% em 2011).

A area menos utilizada diz respeito aos contactos (11% vs. 7% em 2011) uma vez que s6 em caso de

alteracdo da equipa, face ao anterior ano, é queugal a alteracao/incluséo ou eliminagdo de contactos.

Areas utilizadas na Plataforma eine

Esclarecimento de davidas (Contacto m2013
Plataforma)
w2012
Consulta de documentos de apoio 22% m2011
perguntas frequentes
Pedido de
aprovacao/Aprovacédo/Reabertura do INDE
Pedido e gestao de relatério
Adicionar/modificar/eliminar contactos
30%

Carregar/gerir ficheiros

Figura 4¢ Areas utilizadas na Plataforma dine

A avaliacdo da Plataforma INDEZ é globalmente positiva, sendo que numa escala de 1 (nada
Importante) a 10 (Muito Importante), nos varios dominmsestionados, a avaliacdo sitsa sempre
acima de 7. Face a 2012 a valoragdo dos parametros melhorou exceto na Gestédo de utilizadores, perfis e

contactos e na Gestéo de ficheiros carregados/validados que se manteve.
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Escala: Avaliacdo da Plataforma INDE w2011
1-Nada importante w2012
10- Muito importante

m2013

8,0
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Figura 5¢ Avaliacdo da PlataformaNDEZ
Realizacé@o das Expectative Escala:

Em relacéo a realizagdo das 1-Muito menos que o esperado
10- Muito mais que o esperado

expectativas geradas o valor apurad

mantevese em 7,1.

2011 2012 2013

Figura 6¢ Realizacdo das Expectativas

Plataforma INDEZ ideal

Plataforma INDEZ idea Escala:
1 ¢ Muito longe do ideal

A Plataforma INDEZ esta proxir 10-Muito perto do ideal
de ser a ideal, sendo a avaliagé

de 7.4 bastante positiva.

2011 2012 2013

Figua 7- Plataforma INDEZ ideal
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Grau de satisfacdo com o apoio prestado pela equipa do INDEZ
A maioria dos intervenientes no INDEZ conhece (90% em 2013) e ja recorreu (94% em 2013) ao apoio da
Equipa do INDEZ, tendo a equipa prestado apoio no psocgs preenchimento e submissdo do INDEZ
(100% em 2013).

Equipa INDEZ

0%

9094

39%8%9

m Tem conhecimento da Equipa de Apc

[ Ja recorreu ao apoio desta Equij

@ A equipa detlhe apoio no processo de preenchimento e submissdo do IN

Figura 8 Equipa INDEZ

Tipo de apoio prestado pela equipa INDE

Outro

Interpretacéo e a utilizacédo de relatérios agregac

Interpretagédo de relatdrios de errc

Validag&o dos campos e ficheirc

. . . 23%
Tipo de informacéo a incluir nos campi

Processo de preenchimento, carregamento e validag

do INDEZ
Técnicas de acesso a plataforn
m2013
m2012
Figura 9 Tipo de apoio prestado pela Equipa INDEZ
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No que diz respeito ao desempenho global da equipa vesficque na generalidade a equipa teve uma

muito boaprestacéo, a avaliar pelos valores obtidos, sempre superior a 8.7..

Avaliacédo do apoio prestado pela Equipa INDI Escala:
1- Muito Mau

10- Muito Bom

m 2011
m 2012
m2013
O desempenho gera O tempo de resposta a A qualidade do apoio
davidas prestado

Figura 10 Avaliacdo do apoio prestado pela Equipa INDEZ

Sugestdes de melhoria da plataforma INDEZ

Os utilizadores da plataforma INDEZ apresentaram algumas sugestdes, que constipemanias

contributos para a melhoria da plataforma INDEZ.

Conclusodes

O INDEZ para as instituicdes de ensino superior publicas é cada vez maior, consigeramd@alor
positivo e o grau de Satisfacdo com a plataforma INDEZ é de 7,5 pontos, sewalompositivo, ainda se

pode melhorar.

Quanto a realizacdo das expectativas da plataforma e quanto & aproximacdo da plataforma de uma
plataforma ideal, os utilizadores deram uma avaliacdo de 7,1, um valor também positivo, mas ainda

moderado.

Relativamente equipa do INDEZ, os inquiridos avaliaram a equipa com uma média de 8,8, valor bastante
positivo que revela o esforco e disponibilidade da equipa em apoiar e resolver todas as situa¢cdes que lhe

sdo apresentadas.

Apesar de satisfeitos, o0s inquiridos ametram algumas sugestbes, que fornecem importantes

contributos a implementar na plataforma do INDEZ.
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ANEX0B- BALANCCSOCIAL

QUADROL: CONTAGEM DORABALHADORES POBREGRCARGOCARREIRSEGUNDO A MODALIDAIEEVINCULAGAO E GEYEM31DE DEZEMBRO

CT em Fung6es Publica

Comisséo de Servicc

Grupo/cargo/carreira/Modalidades de vinculagao inggtretr?nn?f?;do no ambito da LTFP o Total
M
Dirigente superior de 1° grau 1 1 0 1
Dirigente superior de 2° grau 1 1 0 1
Dirigente intermédio de 1° grau 1 2 1 2 3
Dirigente intermédio de 2° grau 2 0o 2 2
Técnico Superior 10 34 10 34 44
Assistente técnico, técnico de nivielermédio, pessoal administrativo 4 11 4 11 15
Assistente Operacional, operario, auxiliar 1 3 1 3 4
Informatico 1 1 0 1
Total 16 48 3 4 19 52 71

QUADR®: CONTAGEM DOS TRABADBRES POR GRUBSRGHCARREIRSEGUNDO ESCALAO ETARIERERCEM31 DE DEZEMBRO
4044 4549 5559 6064 6569 70

Grupo/cargo/carreira/Escaldo etario e género
M F M F M F M F M F M F M F
Dirigente superior de 1° grau 1 1 0 1
Dirigente superior de 2° grau 1 1 0 1
Dirigente intermédio de 1° grau 1 1 1 1 2 3
Dirigente intermédio de 2° grau 1 1 0 2 2
Técnico Superior 4 10 2 11 1 5 1 1 3 1 1 1 2 1 10 34 44
Assistente técnico, técnico de nivel intermédio, pessoal administrai 2 1 1 4 1 2 2 2 4 11 15
Assistente Operacional, operario, auxiliar 2 1 1 1 3 4
1 1 0 1

Informatico
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