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1) INTRODUCAO

O presente estudo surge na sequéncia da andlise realizada em 2012, visando portanto comparar as

alteracdes na percecdo dos estudantes, relativamente aos mesmos procedimentos.

A DGA realiza atendimento pelas vias presencial, telefénica e correio eletrénico, promovendo a
ligacdo entre estudantes, docentes, Direcao intermédia e Presidéncia, gerindo os procedimentos

académicos, mantendo os seus dados atualizados.

A opinido foi recolhida através de um questionario online realizado entre 18/04/2013 e
30/04/2013. A disponibilizacdo deste questiondrio foi realizada por correio eletrénico, sendo
constituida por uma mensagem inicial na abertura do periodo de avaliacdo e mais 1 mensagem,

para incentivar e motivar a participagao.

A escala de avaliacdo utilizada foi: 1 (Mau), 2 (Razodvel), 3 (Bom) e 4 (Muito Bom). Considera-se

gue a partir do valor 2 a avaliagdo é positiva. O tratamento dos dados foi realizado através do SPSS.
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O universo de estudantes ESEL, no inicio do 22 semestre do ano letivo de 2012/13, é composto por
74% de licenciatura (12 ciclo) e 26% de mestrados e pds-licenciaturas (22 ciclo). Importa salientar

gue os cursos do 22 ciclo tém no maximo 2 anos curriculares equivalendo a 3 ou 4 semestres.

O 12 ano é aquele que conta com mais estudantes, tanto do 12 ciclo como do 22 ciclo, e 0 32 ano do

CLE é o ano com menos estudantes matriculados.

Universo de Estudantes 2012/13

Frequéncia

Total

1° Ciclo 2° Ciclo
1° Ano 327 217 544
2° Ano 358 246 604
3° Ano 302 - 302
4° Ano 305 - 305
Total 1292 (74%) 463 (26%) 1755
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2) ANALISE

2.1) CARACTERIZAGAO GERAL DA AMOSTRA

Os 327 estudantes que participaram na avaliagdao possuem idades entre os 18 e os 53 anos, com

média de 23.
Idade
N Minimo Méximo  Média  DESVio
Padréo
Idade 326 18 53 22,77 5,827

A maioria dos participantes é do género feminino (86%).

Género

Masculino
14%

AVALIACAO DA DIVISAO DE GESTAO ACADEMICA 2013 4/23



3 [ ) ~
Escola Superior ~
de Enfermagem/
—

de Lisboa

Os inquiridos sdao sobretudo do 12 ciclo de estudos (300), e foi o 22 ano que contou com mais
participantes (129). Salienta-se que os cursos do 22 ciclo tém apenas 2 anos curriculares, razao pela

gual apenas participaram estudantes do 12 e 22 ano.

Ciclo de Estudos e Ano Curricular

Ano Curricular

) Total
Ciclo de Estudos 1° Ano 2° Ano 3° Ano 4° Ano
1° Ciclo (Licenciatura) 69 119 43 69 300
2° Ciclo (Mestrado) 17 10 0 0 27
Total 86 129 43 69 327

Estes recorrem a DGA, na sua maioria (56%), menos de uma vez por més, e apenas 3% afirma

recorrer semanalmente.

Recorréncia aos Servicos da DGA

1 a 3 Vezes por Més
41%

Semanalmente
3%
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Porém, o modo preferencial de contacto com a DGA é o presencial (87%), sendo que apenas 11%

utilizam o correio eletrénico e, os restantes 2%, o telefone.

Modo Preferéncial de Contacto

Correio Eletronico
11%

Telefone
2%
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Os motivos de contacto mais frequentes sdao processos de matricula e inscrigdes (226) seguindo-se

da entrega de requerimentos (224).

Considera-se importante mencionar que a presente ordenacdao nos motivos de contacto pode nao
refletir a real propor¢do dos mesmos, uma vez que os estudantes podem ter escolhido mais que

uma opcao de resposta.

De referir também que no inicio de cada ano letivo todos os estudantes, tém de realizar o processo
de matricula/inscricbes, pelo que este valor ndo reflete necessariamente um contacto tdo

frequente ao longo do ano.

Motivos de Contacto com a DGA

:
Matricula/Inscrigo W 226
Requerimentos F 224

Inscricdo em Exames P 142
Inscricdo em UCs de Opgdo 73
Relevagado de Faltas 59
Outros Assuntos 5
(I) 5I0 100 150 200 250
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2.2) AVALIAGOES

No processo de matricula e inscrigdo, o critério com melhor avaliagdo, por parte dos inquiridos, foi
a Clareza do Processo, enquanto a Clareza nas Informacgbes Prestadas recebeu as avaliacdes mais

baixas.

A Avaliacdo Geral do Processo obteve uma média de 2,45 o que reflete uma satisfacdo baixa.

Processo de Matricula/ Inscri¢do

N Minimo Maximo  Média  DcSVIo

Padrdo
Clareza do Processo 327 1 4 2,56 , 740
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionérios 327 1 4 2,46 ,828
Clareza nas Informacgdes Prestadas 327 1 4 2,39 , 787
Relevéancia das Informacdes Prestadas 327 1 4 2,50 , 726
Avaliacdo Geral do Processo 327 1 4 2,45 ,720

O processo de inscricdo em exames, por sua vez, beneficiou de uma avaliagdo média com destaque
para o Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funciondrios verificando-se, mais uma vez, a

Clareza nas Informagdes Prestadas com a avaliacao inferior.

A Avaliagdo Geral do Processo refletiu novamente uma satisfacao positiva através apresentando

uma média de 2,46.

Processo de Inscricdo em Exames

N Minimo Méaximo Média Desv~|o

Padréo
Clareza do Processo 221 1 4 2,49 ,824
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 221 1 4 2,54 ,834
Clareza nas Informacdes Prestadas 220 1 4 2,33 ,873
Relevéancia das Informacdes Prestadas 220 1 4 2,46 , 784
Avaliacao Geral do Processo 221 1 4 2,46 ,811

Por sua vez, o processo de inscricdo em UC’s de opg¢do foi avaliado de forma positiva em todos os

critérios. A Clareza do Processo beneficiou da avaliagdo mais elevada enquanto os Critérios de
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Inscrigdo e o Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funciondrios aqueles com valores mais

baixos.

Por sua vez, a Avaliagcdo Geral do Processo apresenta um valor proximo da média tendo obtido

apenas 1,99.

Processo de Inscrigcdo em UC's de Op¢ao

N Minimo  Méaximo  Média  DSSVIO

Padréo
Clareza do Processo 189 1 4 2,15 ,887
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funciondrios 188 1 4 2,03 ,856
Clareza nas Informacg@es Prestadas 188 1 4 2,02 ,811
Relevancia das Informagdes Prestadas 189 1 4 2,05 ,804
Critérios de Inscricdo 189 1 4 2,03 ,878
Avaliacdo Geral do Processo 192 1 4 1,99 ,806

No processo de resposta a requerimentos, a melhor avaliacdao foi atribuida a Facilidade de
Preenchimento dos Formuldrios e a mais baixa ao Tempo de Resposta a Requerimentos Exclusivos

da Comissdo de Transigdo de Plano de Estudos.

Assim, a Avaliagdo Geral do Processo apresenta um valor baixo de satisfagdo, com uma média de

2,36.
Processo de Resposta a Requerimentos
N Minimo  Maximo Média Desv~|o
Padréo

Facilidade de Preenchimento dos Formulérios 327 1 4 2,75 , 704
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 327 1 4 2,62 ,808
Clareza nas Informacdes Prestadas 327 1 4 2,55 ,804
Relevéancia das Informacgdes Prestadas 327 1 4 2,58 147
Tempo de Resposta a Requerimentos de Inscricdo ou Anulagdo
em UC’s/ Inscrigdo em Exames/ Alteragéo do Regime de 327 1 4 2,20 ,851
Avaliacdo
Tempo de Resposta a Requerimentos de Creditacdo de UC’s/
Definicdo de Plano de Prosseguimento de Estudos 321 L 4 2,20 850
Tempo dg fzesposta a Requerimentos Exclusivos da Comissdo 327 1 4 217 861
de Transicdo de Plano de Estudos
Tempo de Resposta a Requerimentos de Reducéo de Propina 327 1 4 2,34 ,857
Avaliacao Geral do Processo 327 1 4 2,36 ,733

AVALIACAO DA DIVISAO DE GESTAO ACADEMICA 2013 9/23



Escola Superior

e
de Enfermagem /
de Lisboa - —_

Relativamente ao processo de controlo de presengas, destaca-se pela positiva a Relevdncia das
Informagdes Prestadas e o Tempo de Atualizagdo do Langamento das Faltas com a avaliacdo mais

baixa.

Mais uma vez, a AvaliagGo Geral do Processo revela valores de satisfagdo positivos com uma média

de 2,44.
Processo de Controlo de Presencas
L L .- Desvio
N Minimo Maximo Média Padrio
Controlo de Presencas em Sala de Aula 327 1 4 2,52 , 790
Consulta de Faltas 327 1 4 2,56 ,841
Clareza nas Informacgdes Prestadas 327 1 4 2,55 , 761
Relevancia das Informagdes Prestadas 327 1 4 2,57 , 718
Tempo de Atualizacdo do Langamento das Faltas 327 1 4 2,12 ,833
Relevacéo de Faltas 327 1 4 2,35 , 784
Avaliacdo Geral do Processo 327 1 4 2,44 ,702

No desempenho dos funciondrios, a satisfacdo é maior na Cortesia no Atendimento e menor na

Capacidade de Resposta a Situagdo Exposta.

A Avaliagéo Geral dos funcionarios apresenta um valor de 2,51.

Desempenho dos Funciondrios

N Minimo  Maximo Média Desv~|o

Padréo
Cortesia no Atendimento 327 1 4 2,74 770
Capacidade de Compreensédo da Situa¢do Exposta 327 1 4 2,54 , 754
Capacidade de Resposta a Situacdo Exposta 327 1 4 2,34 ,801
Clareza nas Informacdes Prestadas 327 1 4 2,42 , 767
Relevéancia das Informacgdes Prestadas 327 1 4 2,49 ,713
Competéncia e Profissionalismo 327 1 4 2,63 , 787
Conhecimentos Técnicos Evidenciados 327 1 4 2,47 ,801
Avaliacdo Geral 327 1 4 2,51 ,726
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Por fim, em termos de satisfagao global, ainda que todos os critérios tenham obtido avaliacdes
médias positivas, a mais alta foi atribuida a Qualidade da Informagdo da DGA no Portal ESEL,
enquanto o Hordrio de Atendimento se apresenta como o critério em que os estudantes

apresentaram maior insatisfacao.

Neste caso, a Avaliagdo Geral é de 2,31.

Satisfacdo Global

N Minimo  Méaximo  Média  D8SVi0

Padrdo
Horério de Atendimento 327 1 4 2,04 , 790
Tempo de Espera no Atendimento 327 1 4 2,27 747
Facilidade na Obtencéo de Informacdes 327 1 4 2,27 747
Qualidade da Informacdo da DGA no Portal ESEL 327 1 4 2,38 , 765
Divulgacéo de Informacéo 327 1 4 2,35 ,748
Avaliacdo Geral 327 1 4 2,31 ,661
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2.3) SUGESTOES

As sugestdes mais frequentes foram o alargamento do hordrio de atendimento e a melhoria na

coeréncia e rigor da informacgao prestada.

A sugestdo do alargamento do horario de atendimento é reforcada pela dificuldade dos estudantes

em recorrer ao atendimento em periodos de ensino clinico, assim como para estudantes do turno

da tarde.

Associada a esta necessidade encontra-se também a dificuldade na entrega dos documentos de

registo de presencas em ensino clinico, nomeadamente a estudantes que frequentam turnos da

manha.

Sugestbes

Frequéncia
Relativa
Alargar o horério de atendimento, no periodo da tarde 26

Melhorar a coeréncia e rigor da informacao prestada 21
Diminuir o tempo de atualiza¢@o das notas e faltas 10
Otimizar o atendimento/ diminuir o tempo de espera no atendimento
Maior cortesia no atendimento

[Eny
o

Diminuir o tempo de resposta a requerimentos (documentos que requerem carimbo)
Mais capacidade de resposta por parte dos funcionarios

Uniformizar/ Reestruturar o sistema de inscricdo nas UC’s de opc¢éo/ Melhorar o
processo de matricula

Consultar as faltas através da Secretaria Virtual
Reestruturacéo da informacédo no Portal ESEL

Haver resposta aos pedidos enviados por correio eletrénico
Haver "Sem Resposta" na escala de avaliagdo

Maior clareza nos regulamentos e procedimentos

Haver mais coordenacdo entre a docéncia e a DGA

N NDDNWWW » B boO
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2.4) ANALISE COMPARATIVA

Ao comparar os resultados das avaliagdes realizadas em 2012 e 2013, verifica-se um aumento na
satisfacdo dos estudantes inquiridos relativamente aos diversos critérios do processo de matriculas

e inscrigdes, com o maior aumento na Clareza do Processo.

Processo de Matricula/ Inscricéo

2012 2013
N Média N Média
Clareza do Processo 328 2,44 327 2,56
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionéarios 328 2,40 327 2,46
Clareza nas Informacdes Prestadas 328 2,34 327 2,39
Relevéancia das Informacdes Prestadas 328 2,51 327 2,50
Avaliacdo Geral do Processo 328 2,36 327 2,45

Por sua vez, no processo de inscrigdo em exames ocorreu o oposto, com a descida mais acentuada

na Clareza nas Informacgées Prestadas.

Processo de Inscrigdo em Exames

2012 2013
N Média N Média
Clareza do Processo 328 2,70 327 2,49
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 328 2,64 327 2,54
Clareza nas Informacdes Prestadas 328 2,55 327 2,33
Relevancia das Informag6es Prestadas 328 2,66 327 2,46
Avaliacdo Geral do Processo 328 2,63 327 2,46
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A tendéncia negativa é verificada no processo de inscricago em UC’s de op¢dao, mais uma vez com

maior diminuicdo da satisfacdo perante a Clareza nas Informagbes Prestadas.

Processo de Inscrigdo em UC's de Opc¢éao

2012 2013
N Média N Média
Clareza do Processo 328 2,20 327 2,15
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionérios 328 2,19 327 2,03
Clareza nas Informacdes Prestadas 328 2,24 327 2,02
Relevéancia das Informacdes Prestadas 328 2,26 327 2,05
Critérios de Inscricdo 328 2,05 327 2,03
Avaliacdo Geral do Processo 328 2,16 327 1,99

Por sua vez, o processo de resposta a requerimentos beneficiou de aumento de satisfacdo nos
diversos critérios que ndo estdo relacionados com o tempo de resposta. Na avaliacdo geral

registou-se, contudo, uma diminuicdo no valor médio, pese embora seja um valor positivo.

Processo de Resposta a Requerimentos

2012 2013
N Média N Média

Facilidade de Preenchimento dos Formuléarios 328 2,74 327 2,75
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funciondrios 328 2,58 327 2,62
Clareza nas Informagfes Prestadas 328 2,51 327 2,55
Relevéancia das Informacdes Prestadas 328 2,52 327 2,58
Tempo de Resposta a Requerimentos de Inscricdo ou Anulagdo

em UC’s/ Inscricdo em Exames/ Alteragdo do Regime de 328 2,31 327 2,20
Avaliacdo

e B oo VO an  2m1 | a | 2a
'é’gﬁf;ngzgoezgoslt:n% E:q;;ﬂr;:sntos Exclusivos da Comisséao 328 231 397 217
Tempo de Resposta a Requerimentos de Reducao de Propina 328 2,31 327 2,34
Avaliacdo Geral do Processo 328 2,51 327 2,36
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No controlo de presengas em 2013 foram obtidos valores médios, de satisfagdo, inferiores a 2012

em todos os critérios.

Processo de Controlo de Presencas

2012 2013
N Média N Média
Controlo de Presencas em Sala de Aula 328 2,53 327 2,52
Consulta de Faltas 328 2,62 327 2,56
Clareza nas Informacdes Prestadas 328 2,61 327 2,55
Relevéancia das Informacdes Prestadas 328 2,63 327 2,57
Tempo de Atualizacdo do Langamento das Faltas 328 - 327 2,12
Relevacéo de Faltas 328 2,57 327 2,35
Avaliacdo Geral do Processo 328 2,59 327 2,44

Verificou-se, contudo, uma melhoria na avaliacdo da satisfacdo dos estudantes relativamente ao

desempenho dos funciondrios em todos os critérios, exceto na Relevdncia das Informagdes

Prestadas.
Desempenho dos Funcionérios da DGA
2012 2013
N Média N Média
Cortesia no Atendimento 328 2,73 327 2,74
Capacidade de Compreensédo da Situacdo Exposta 328 2,51 327 2,54
Capacidade de Resposta a Situagdo Exposta 328 2,32 327 2,34
Clareza nas Informacdes Prestadas 328 2,41 327 2,42
Relevancia das Informag6es Prestadas 328 2,50 327 2,49
Competéncia e Profissionalismo 328 2,57 327 2,63
Conhecimentos Técnicos Evidenciados 328 2,43 327 2,47
Avaliacdo Geral 328 2,48 327 2,51
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Por fim, também nos itens da satisfacdo global ocorreu uma melhoria na satisfagao, relativamente

ao ano transato.

Satisfac&o Global

2012 2013
N Média N Média
Horério de Atendimento 328 2,02 327 2,04
Tempo de Espera no Atendimento 328 2,20 327 2,27
Facilidade na Obtencé&o de Informag8es 328 2,30 327 2,27
Qualidade da Informag&o da DGA no Portal ESEL 328 - 327 2,38
Divulgacéo de Informagao 328 2,28 327 2,35
Avaliacdo Geral 328 2,28 327 2,31
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3) CONCLUSOES

Em 2013, os estudantes que participaram no estudo foram maioritariamente do género feminino,
com uma média de 23 anos, e frequentam o 12 ciclo. Estes recorrem presencialmente a DGA,
fazendo-o menos de 1 vez por més, por motivos de matricula, inscricbes e entrega de

requerimentos.

Processo de Matricula/Inscrigdo
Este processo foi avaliado com valores de satisfacdo positivos, apresentando contudo, uma
melhoria relativamente ao ano anterior. A clareza nas informacées prestadas apresenta-se com o

valor mais baixo, sendo portanto, o critério com maior possibilidade de melhoria.

Uma vez mais se salienta que, no final de cada ano académico, é divulgada uma Circular
Informativa, que contém explicitamente as datas e prazos para as inscricoes. Esta informacao é
colocada do portal ESEL, afixada em papel e enviada por correio eletrénico para todos os

estudantes.

Apesar desta apreciacdo, regista-se que houve um maior esclarecimento da equipa envolvida e
maior apoio dado aos estudantes no decorrer deste processo. Como tal, foi evidenciado na analise
dos indicadores monitorizados ao longo deste ano, ndao houve registo de processos de matriculas

incompletos.

Processo de Inscricdo em Exames

Também este procedimento foi avaliado com médias positivas.
O regime de inscricdo em exames foi alterado, no presente ano letivo, sendo redefinido de acordo
com o “Regulamento de Frequéncia, Avaliacdo, Precedéncia, Prescricdo e Transicdo de Ano do

Curso de Licenciatura em Enfermagem” de setembro de 2012, jd apds o inicio das aulas.

A entrada em vigor do regulamento ja no decorrer do ano letivo, e a sua ambiguidade em

determinados pontos, gerou a necessidade de atualizacdo e esclarecimento dos funcionarios
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perante as altera¢cdes, ndo tendo sido possivel, em alguns casos, fornecer respostas tao

rapidamente como seria desejavel.

Por sua vez, o desconhecimento de alguns docentes da existéncia do novo regulamento e suas
alteragdes, originou que estes fornecessem aos estudantes informagdes, de acordo com o anterior

regulamento, gerando assim incoeréncia com a informacao prestada nos servicos.

As principais alteracdes no regulamento incidiram sobretudo nos regimes de avaliacdo (e

consequentemente na inscricdo em exames) e nos critérios de presencas e faltas.

Para além deste facto, foram tardiamente efetuadas alteracGes no calendario de exames o que
gerou um grande descontentamento nos estudantes, uma vez que ocorreram sobreposi¢cdes de
datas, tendo esta ocorréncia sido inicialmente interpretada por eles como uma desorganizacdo dos

Servigos.

Processo de Inscricao em UC’s de Opgao
Os critérios avaliados relativamente as inscricdes em UC’s de opcdo foram aqueles com as médias

mais baixas, refletindo grande alguma insatisfacao dos estudantes, perante este processo.

Salienta-se que o planeamento, calendarizacdo, vagas e critérios de inscricio sdo definidos,

exclusivamente pelas coordenacgdes de ciclo.

Relativamente ao 12 ciclo, o sistema de inscricdo nestas UC’s adotado em 2012/13 foi da inteira
responsabilidade da coordenacdo, tanto a nivel dos procedimentos, como também do contacto
com os estudantes e informagdes/ esclarecimentos prestados aos mesmos. Assim a DGA, por ndo
ter qualquer informacdo sobre os prazos, critérios e procedimentos de inscricdo, ndo esteve

habilitada a informar os estudantes que solicitaram esclarecimento de dulvidas.
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Processo de Resposta a Requerimentos
Sendo este, novamente, um dos principais motivos de contacto com a DGA, salienta-se a melhoria

da satisfagdo nos aspetos gerais, ndo relacionados com os tempos de resposta.

Assim, os inquiridos valorizaram o apoio e informagdes prestadas pelos funcionarios relativamente

aos requerimentos.

Contudo, este tempo de resposta apresenta grande variacdo uma vez ndo é da exclusiva
responsabilidade da Divisdo e que, frequentemente, estes requerem parecer do regente, da
coordenacdo de ciclo, ou da presidéncia. Atualmente, o pedido de parecer aos regentes, a
coordenacdo de ciclo ou a presidéncia é remetido via correio eletrénico, com o objetivo de diminuir

o seu tempo de resposta.

Esclarece-se que os requerimentos exclusivamente dependentes da DGA s3o habitualmente
respondidos num prazo maximo de 3 dias uteis. Contudo, da analise realizada ao longo do ano foi
alvo de monitorizagdo dos indicadores da DGA o tempo de resposta a requerimentos com circuitos
gue passam por outras unidades organicas, onde tivemos como resultado o valor médio de 9 dias
Uteis para os circuitos que dependem dos Servigos Financeiros, 11 dias Uteis como tempo médio de
resposta a requerimentos com circuitos que dependem da Comissao de Creditacdo de Formacao e
Experiéncia Profissional (CCFEP) -12 ciclo e 33 dias Uteis como tempo médio de resposta a

requerimentos com circuitos que dependem da CCFEP -22 ciclo.

No caso dos requerimentos que dependem do Conselho de Técnico-Cientifico (CTC) ou do Conselho

Pedagdgico (CP) obtivemos o valor médio de 7 dias Uteis e nos que dependem da Dire¢cdo o

resultado médio foi de 12 dias Uteis.
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Processo de Controlo de Presencgas
Destaca-se, pela positiva, tanto o controlo de presencas em sala de aula e consulta de faltas, como

a clareza e relevancia das informacgdes prestadas.

Por sua vez, no processo de relevagao de faltas, que é deferida pelo docente da UC, o tempo de
demora na atualizacdo das faltas no sistema informdtico, com base nas folhas de registo de

presenca, é um constrangimento que tem consequéncias na avaliagcdo.

Salienta-se que estas folhas de registo nem sempre chegam de acordo com a Circular Normativa
N27/PRES/2010, assinada pela vice presidente da ESEL, Prof.2 Olga Ordaz, ou seja, ndo se
encontram datadas, trancadas e/ ou assinadas todas as folhas de presenca no fim de cada sessdo

letiva.

Estas falhas no preenchimento originam que os registos sejam enviados de volta aos respetivos
docentes para que sejam corrigidas (procedimento também contemplado na Circular Normativa

N27/PRES/2010), causando adicional demora no langamento das faltas.

Desempenho dos Funcionarios da DGA
O desempenho dos funcionarios foi avaliado positivamente em termos da sua cortesia, capacidade
de compreensdo, competéncia e profissionalismo, sendo este ultimo, uma das sugestdes

frequentes no estudo de 2012.

Por sua vez, com valores mais baixos surge a capacidade de resposta, clareza nas informacgdes
prestadas e conhecimentos técnicos evidenciados. Mais uma vez se pode enquadrar esta
perspetiva dos estudantes nas alteragdes ocorridas tanto a nivel do regulamento, como do

processo de inscricdo nas UC’s de op¢do e exames.
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Satisfacdo Global
A baixa satisfacdo global, pode ndo ser apenas resultado dos critérios avaliados neste grupo, como
o horario e tempo de espera no atendimento, mas também resultar do “peso” dos critérios

avaliados nos grupos anteriores.

Na generalidade dos critérios avaliados destaca-se a satisfacdo perante a facilidade de
preenchimento de requerimentos, cortesia dos funciondrios no atendimento, bem como a sua

competéncia e profissionalismo.

Alguns dos fatores que se apresentam com valores mais baixos de satisfagdao, como é o caso do
hordrio e tempo de espera no atendimento e quanto a qualidade do atendimento em geral, pode

em parte ser explicada pelo modo preferencial de atendimento continuar a ser presencial.

Assim, promover uma maior utilizagdo dos recursos alternativos, nomeadamente o contacto por
telefone e correio eletrénico tenderd a diminuir a afluéncia presencial aos servicos o que, por sua

vez, faz diminuir o tempo de espera e melhora a qualidade geral do atendimento.

Estes recursos podem ser otimizados, através de maior capacidade de resposta, bem como incluir a

pratica de resposta a rececdo de mensagens de correio eletrdnico e, claro, fornecer respostas

atempadas.
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4) RECOMENDACOES

Introdug¢do do campo “Nao aplicavel”
A introducdo, no questiondrio, desta possibilidade de resposta permite aos inquiridos avaliarem
apenas os critérios com que estdo familiarizados, ao invés de atribuir nota a servicos e

procedimentos a que ndo recorreram.

Critérios de Avaliagao
Acrescentar, na satisfacdo global o critério “Organizacdo/ acessibilidade do portal ESEL”, uma vez

gue esta foi referida por alguns estudantes nas sugestdes.

Acrescentar um grupo de avaliacdo da “Consulta e Revisdo de Provas”, com critérios referentes a

facilidade e clareza do processo e tempo de resposta.

Caixa de Correio

A existéncia de uma “caixa de correio” onde os estudantes podem deixar documentos fora do
horario de atendimento, como é o caso das folhas de presenca de ensino clinico, pode apresentar-
se como uma mais-valia, tanto para reduc¢do do volume de atendimento presencial, como também
para colmatar os pedidos de alargamento do horario de atendimento, uma vez que estes pedidos

prendem-se frequentemente com a necessidade de entrega de documentos.

Este recurso seria regulamentado, com a salvaguarda de que, os documentos entregues, apenas
sdo considerados validos apds a validacdo dos mesmos pelos servigcos, contactando por correio

eletrénico ou telefone, os estudantes cujos documentos nao se encontram em conformidade.
Processo de Inscricdo em UC’s de Opgao

Apesar de este processo ndo ser da responsabilidade da DGA, sugere-se a articulacdo dos servicos

com a coordenacado de ciclo, no sentido de uniformizar a inscricdo nestas UC’s.
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A uniformizacgao e clarificacao deste processo, apresentaria uma mais-valia para os estudantes, uma
vez que nao estariam sujeitos a mudancas semestrais ou anuais deste procedimento, contribuindo

simultaneamente para o rigor e qualidade da informacgao prestada pelos servigos.

Permitir a consulta online de faltas
Seria também uma medida que contribuiria para a reducdo de afluéncia ao atendimento, bem
como de facilitacdo da informagdo aos estudantes, evitando a necessidade de deslocagdes e

aumento da rapidez de acesso a informagao.
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