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1) INTRODUCAO

O Gabinete de Acgdo Social (GAS) surge com a fusdo que originou a ESEL no ano
de 2007, tendo como primordial objectivo a analise dos processos de candidatura a
bolsas de estudo.

O ambito da sua actividade tem vindo a ser alargado de forma a dar resposta as
necessidades dos estudantes desta instituicdao. Assim, no presente ano lectivo a sua
actividade consiste, também, em entrevistas a potenciais estudantes da ESEL,
apuramento da situacdo socioeconémica para atribuicdo de bolsas de estudo e para
elaboracdo de planos de pagamento das propinas.

O presente estudo surge da necessidade de avaliar a actuacdo do GAS e
respectivas Técnicas, bem como, de definir novas dreas de actuacdo, derivadas das
sugestdes referidas pelos estudantes.

Pretende-se conhecer o grau de satisfacdo dos utentes relativamente aos
diferentes tipos de atendimento, tempos de resposta e competéncias das Técnicas,

avaliando assim o desempenho global do Gabinete de Acc¢ao Social.
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2) METODOLOGIA

Para o presente estudo foi desenvolvido um questionario especifico, de acordo
com os objectivos propostos: conhecer a opinido dos utentes quanto ao servico
prestado pelo GAS.

O mesmo foi respondido on-line de forma andénima pelos utentes do Gabinete
de Accdo Social que desejaram participar na avaliacdo do mesmo. Esta avaliacdo
decorreu num periodo de dia 23 de Marco a 6 de Abril, obtendo-se um total de 106
respostas.

A adesdo ao questionario de satisfacdo do GAS registou moderada afluéncia,
tendo em conta os 480 candidatos a bolsa de estudo dos quais 337 foram aprovadas, no
presente ano lectivo.

A escala de avaliacdo utilizada foi: 1 (Mau), 2 (Razoavel), 3 (Bom) e 4 (Muito
Bom). Considera-se que a partir do valor 2 a avaliacdo é positiva. O tratamento dos
dados foi realizado através do SPSS.

Na questdo “Avaliacdo Global” foi, contudo, utilizada uma escalade 1 a5, a fim
de possibilitar classificacdes neutras.

Alguns factores avaliados contiveram uma opc¢ao de “Sem opinido”, uma vez que
cada aluno ndo recorreu necessariamente a todas as formas de contacto com o GAS,

razdo pela qual o numero total de respostas varia nos diferentes Itens.
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3) ANALISE

3.1) CARACTERIZACAO DA AMOSTRA
Os inquiridos foram sobretudo do género feminino (87%) com idades

compreendidas entre os 18 e os 54 anos, com uma média de 21.

Idade
L - " Desvio
N Minimo Maximo Média ~
Padrdo
Idade 106 18 54 21,42 4,342

Feminino

87%_ @Género

Masculino
13%

A maioria dos estudantes é do 22 ano (40%), sendo os alunos do 12 quem menos
recorreu aos servicos do Gabinete de Acg¢do Social (17%).

80% dos estudantes inquiridos beneficiam de Bolsa de Estudo, sendo este o
principal motivo de contacto com o GAS, seguindo-se de informagdes sobre a Residéncia

ESEL.

Ano Curricular

22 ano
40%
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Beneficia de Bolsa de Estudo

Sim
80%

Motivo do contacto

Bolsa de Estudo

Residéncia

InformacgGes diversas

Apoio econémico/financeiro
Plano de pagamento das propinas

Pedido de transferéncia
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3.2) AVALIAGCAO DO GABINETE E RESPECTIVAS TECNICAS

Todos os critérios foram avaliados positivamente sendo o Atendimento por
telefone aquele com avaliagdo mais positiva, seguindo-se a Facilidade de contacto
telefénico.

O Horario de atendimento foi o item que recebeu a avaliagdo mais baixa, no
limiar entre o positivo e o negativo.

Avaliagdo do GAS

N Minimo Maximo Média E:j:;i
Hordario de atendimento 106 1 4 2,50 ,988
Tempo de espera 106 1 4 3,01 ,921
Tempo de resposta 106 1 4 2,82 ,984
Facilidade de contacto telefénico 74 1 4 3,09 ,924
Atendimento técnico por telefone 72 1 4 3,17 ,839
Divulgacgdo de informagdo relevante 101 1 4 3,04 ,905
Prestacdo de informagdo técnica on-line 81 1 4 2,89 ,962
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A avaliacdo das Técnicas do GAS foi claramente positiva, uma vez que todos os

critérios obtiveram valores médios acima de 3.

O destaque ocorre na Relevancia das informagdes prestadas e Cortesia no

atendimento, enquanto a avaliagao inferior foi na apresentagao de diferentes solugdes.

A Avaliacdo Global do Gabinete de Acgdo Social foi igualmente cotada de forma bastante

positiva apresentando uma classificacdo média de 3,4 numa escalade 1a5.

Por fim, importa referir que foram os alunos do 12 ano quem melhor avaliou o

GAS, com uma média de 3,94, enquanto os alunos dos restantes anos atribuiram

classificacGes médias bastante homogéneas.

Avaliacao das Técnicas do GAS

N Minimo Maximo Média Desv~|o
Padrao
Cortesia no atendimento 105 1 4 3,39 ,838
Capacidade de compreensao 103 1 4 3,32 ,831
Capacidade de resposta 106 1 4 3,17 ,822
Clareza nas informagdes prestadas 106 1 4 3,33 ,765
Relevancia das informagdes prestadas 102 1 4 3,43 ,725
Apresentagdo de diferentes solugGes 96 1 4 3,01 ,935
Competéncias/conhecimentos evidenciados 98 1 4 3,34 ,759
Avaliagdo Global
N Minimo Maximo Média Desv~|o
Padrao
Avaliagdo Global 106 1 5 3,42 ,915
Avaliacao Global por Ano Curricular
. . Desvi
Ano Curricular Média N esvio
Padrao
12 3,94 18 ,802
20 3,31 42 ,811
30 3,32 25 1,069
49 3,33 21 ,913
Total 3,42 106 ,915
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3.3) PRINCIPAIS SUGESTOES

Alargar o horario de Atendimento; sendo esta a sugestdao com maior frequéncia,
é referida a dificuldade de conciliar o horario de atendimento do GAS com os ensinos
clinicos e aulas, e sugerida também que seria vantajoso possibilitar o atendimento
durante a hora do almocgo.

Diminuigdo do prazo de andlise e divulga¢ao dos resultados das bolsas de
estudo; alegando que um prazo mais curto é fundamental para o planeamento dos
pagamentos e que, inclusive, a atribuicdo ou nao de bolsa de estudo pode ser

determinante para o estudante poder, ou ndo, frequentar o curso.
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4) CONCLUSOES

Os estudantes que participaram no estudo foram maioritariamente raparigas do
42 ano, com média de 22 anos e que beneficiam de bolsa de estudo, sendo esta a
principal razdo de contacto com o Gabinete de Acgdo Social. Considera-se que a
proporg¢do entre género verificada nos participantes é consequente da proporgao
efectiva de estudantes que compdem o universo escolar da ESEL.

Todos os critérios foram avaliados de forma positiva com destaque para a
relevancia das informacdes prestadas e desempenho das Técnicas do GAS, sendo os
estudantes do 12 ano quem melhor avaliou a prestacdo do Gabinete.

O horario de atendimento foi o critério avaliado de forma menos positiva, sendo

também aquele que mais recebeu sugestdes de melhoria.
5) RECOMENDACOES

Com base na presente analise sdo feitas as seguintes recomendacgdes:

e Ponderar o alargamento do horario de atendimento do GAS, com eventual
prolongamento para a hora de almocgo;

e O tempo decorrente da andlise e divulgacdo dos resultados das candidaturas a
bolsas de estudo mencionada em grande numero pelos inquiridos, podera ser
melhorado (reduzido). No entanto, os prazos estdo condicionados pelas
orientacdes/procedimentos emanados pela DGES, razdo pela qual o
cumprimento dos prazos nao depende apenas do GAS;

e Arelevancia das informacgGes prestadas podera ser melhorada, no entanto, estas
estdo dependentes dos conhecimentos da legislacdo em vigor, por parte das
Técnicas limitando assim, tanto a apresentacdao destas informacdes, como a
exposicao de sugestdes alternativas;

e Uma vez que as avaliacOes sdo, na sua maioria, bastante positivas, devera ser

mantido o grau de qualidade do servigo prestado nos referidos critérios.
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