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1) INTRODUGCAO

Decorrente dos objetivos propostos no plano de atividades de 2016 da Direcdao de Servicos
Académicos (DSA), realizou-se pela quarta vez o questionario de avaliagdao da satisfacao dos utentes
do Nucleo de Servicos Académicos (NSA), que teve como principal objetivo aferir a qualidade do

desempenho nos diferentes niveis da prestagdo de servigo deste Nucleo.

Um dos principais objetivos do NSA passa por adequar o servigo prestado as reais necessidades dos
estudantes, sendo preponderante a sua opinido. Assim, este estudo destina-se a avaliar e melhorar

os servigos prestados através do atendimento presencial, telefénico e via correio eletrénico.

A recolha dos dados foi realizada através de um questionario online, enviado por correio eletrénico
a todos os estudantes da ESEL a 24 de maio de 2016, acompanhado de uma mensagem inicial da
abertura do periodo de avaliacdo dos servicos até ao dia 07 de junho. Nos dias 01 e 6 de junho, foi
enviado novo correio eletronico para relembrar todos os estudantes, sobre a importancia do
preenchimento do questionario. Contudo, para garantir um maior nimero de participa¢des houve a
necessidade de alargar o periodo de resposta, até ao dia 15 de junho, tendo sido enviada outra

mensagem de correio eletréonico aos estudantes reiterando a importancia da sua participacao.

A escala de avaliacdo utilizada foi de 1 (Mau), 2 (Razoavel), 3 (Bom) e 4 (Muito Bom). Desta forma,
consideram-se avaliagOes negativas as classificacdes de 1 e 2 e positivas as classificagcdes de 3 e 4,
sendo portanto o valor médio de 2, abaixo do qual as avaliagdes médias sao consideradas negativas,

e acima consideradas positivas.
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No periodo de resposta ao questionario destaca-se que, o universo de estudantes da ESEL era de
1630, sendo que 1252 do 12 ciclo de estudos e 378 estudantes do 22 ciclo, encontrando-se a sua

distribui¢ao por ano no quadro abaixo mencionado:

12 Ciclo 22 Ciclo
12 Ano 357 191
22 Ano 307 187
32 Ano 290 -
42 Ano 294 -
UC Isoladas (12 ciclo) 4 -
Total 1252 378 1630
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2) ANALISE

2.1) CARACTERIZAGAO GERAL DA AMOSTRA

No total responderam 326 estudantes que representam 20% do universo de estudantes da ESEL, com

idades compreendidas entre os 17 e os 53 anos, apresentando um valor médio de 25 anos.

Idade
N Minimo Méximo Média  DoVi°
Padrao
Idade 326 17 53 24,52 7,42

Dos 326 estudantes que responderam ao questiondrio, 279 pertencem ao género feminino,
correspondendo a 86% do total da amostra, os restantes 14% dos inquiridos correspondem ao

género masculino.

Género

Masculino
14%
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Da anadlise dos resultados verifica-se que 254 estudantes do 12 ciclo (20%) preencheram o
guestionario, em particular os que se encontram no 22 ano curricular do curso de licenciatura (84).
No que diz respeito aos estudantes do 22 ciclo, participaram neste estudo 72 estudantes (19%),

incidindo a maior participacdo sobre os estudantes do 12 ano (45).

Ciclo de Estudos e Ano Curricular

Ano Curricular

Total
Ciclo de Estudos 12 Ano 292 Ano 32 Ano 42 Ano
19 Ciclo (Licenciatura) 49 84 52 69 254
22 Ciclo (Mestrado) 45 27 0 0 72
Total 94 111 52 69 326

No que respeita ao contacto com o NSA, verifica-se que na sua maioria (54%) os estudantes recorrem
aos servicos pelo menos uma vez por més, 44% declaram que o fazem 1 a 3 vezes por més e apenas

2% afirmam recorrer semanalmente.

Recorréncia aos Servigos

1 a 3 Vezes por Més
44%

Semanalmente
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O modo preferencial de contacto continua a ser o presencial (83%), sendo que apenas 12% o faz por

correio eletrénico e 5% através de contacto telefdnico.

Modo Preferencial de Contacto

Correio Eletrénico
12%

Telefone
5%

No que respeita aos motivos de contacto, verifica-se que matricula/inscricdo (215) e a emissdo de
documentos (185) sdo os motivos mais referidos. Salienta-se que, o processo de matricula/inscricdo
é realizado no inicio de cada ano letivo, pelo que o valor apresentado corresponde apenas a um

periodo inicial das atividades letivas e ndo necessariamente ao longo do ano escolar.
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Perante a observagdo do grafico abaixo, importa referir que a ordenagdao dos motivos de contacto
ndo reflete a real proporcao dos mesmos, uma vez que alguns dos estudantes escolheram mais que

uma opgao de resposta.

Motivos de Contacto com o NSA

—

Matricula/Inscrigéo F 215

Requerimentos 173
80

Estatutos H 7
Emisséo de Documentos # 18

Relevaggo de Faltas F
outro | 75

0 50 100 150 200 250
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2.2) AVALIAGOES

Relativamente aos critérios em avaliacdao referentes aos servicos prestados pelo NSA, os inquiridos

avaliaram os seguintes processos:
a. Matricula e inscricao;
b. Emissao de documentos;
c. Solicitacdo de estatutos;
d. Resposta a requerimentos;
e. Relevacdo de faltas;
f. Desempenho dos funcionarios;

g. Satisfacdo global dos servicos.

De seguida apresentam-se os resultados obtidos em cada um dos itens avaliados:

a. Matricula e inscrigao

O critério Clareza do Processo obteve a avaliacdo média mais elevada, enquanto a Clareza nas

Informagdes Prestadas recebeu a avaliagdo mais baixa.

Regista-se que, a Avalia¢do Geral deste Processo obteve uma média de 2,32.

Processo de Matricula/ Inscri¢do

N Minimo  Maximo Média Desv~|o

Padrdo
Clareza do Processo 326 1 4 2,44 ,785
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 326 1 4 2,24 ,898
Clareza nas InformacGes Prestadas 326 1 4 2,21 ,859
Relevancia das Informagdes Prestadas 326 1 4 2,38 ,805
Avaliagao Geral do Processo 326 1 4 2,32 ,794
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b. Emissao de documentos

O item referente a Clareza do Processo, é o que assinala uma avaliagdo média mais elevada (2,41)

verificando-se também neste processo que, a Clareza nas Informagbes Prestadas é o item com a

avaliagdo mais baixa (2,27).

A Avaliagéo Geral do Processo de Emisséo de Documentos apresenta uma média de 2,35.

Processo de Emissdo de Documentos

N Minimo  Maximo Média Desv~|o

Padrdo
Clareza do Processo 258 1 4 2,41 ,833
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 258 1 4 2,31 ,902
Clareza nas InformacgGes Prestadas 259 1 4 2,27 ,871
Relevancia das Informacgdes Prestadas 258 1 4 2,37 ,837
Avaliagao Geral do Processo 261 1 4 2,35 ,844

c. Solicitacao de estatutos

Este processo foi avaliado de forma com 2,24 valor positivo, mas que se considera baixo. Destaca-se

que a Clareza nas Informagdes Prestadas regista mais uma vez a avaliagdo média mais baixa (2,18).

A Avaliagéio Geral do Processo de Solicitagcéio de Estatutos obteve uma média de apenas 2,24.

Processo de Solicitacdao de Estatutos

N Minimo  Maximo Média Desv~|o

Padrao
Clareza do Processo 128 1 4 2,28 ,947
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 129 1 4 2,22 ,984
Clareza nas InformacGes Prestadas 129 1 4 2,18 ,931
Relevancia das Informacgdes Prestadas 128 1 4 2,30 ,882
Critérios de Inscri¢do 124 1 4 2,31 ,921
Avaliagao Geral do Processo 128 1 4 2,24 ,885
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d. Processo de resposta a requerimentos

O item que mereceu a melhor avaliacdo foi a Facilidade de Preenchimento dos Formuldrios (2,58) e o
Tempo de Resposta a Requerimentos de Creditag¢do de U.C’s e Tempo de Resposta a Requerimentos
de Inscrigdo ou Anulagéo em U.C’s, foram as que obtiveram as avaliagdes mais baixas (2,02).

A Avaliacdo Geral do Processo apresenta uma avaliacdo média de 2,23.

Processo de Resposta a Requerimentos

N Minimo  Maximo Média Desv~|o
Padrdo

Facilidade de Preenchimento dos Formularios 233 1 4 2,58 ,858
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 235 1 4 2,32 ,880
Clareza nas InformacGes Prestadas 234 1 4 2,21 ,906
Relevancia das Informacgdes Prestadas 232 1 4 2,34 ,887
Tempo,de Resposta a Requerimentos de Inscri¢do ou Anulagdo 188 1 4 202 886
em U.C's
Tempo .deNResposta a Requerimentos de Alteracdo de Regime 152 1 4 2,05 912
de Avaliagdo
Tempo de Resposta a Requerimentos de Creditacdo de U.C's 136 1 4 2,02 ,898
Tempo de Resposta a Requerimentos de Redugdo de Propina 124 1 4 2,09 ,902
Tempo de Resposta a Requerimentos de Prorrogagdo (22 ciclo) 85 1 4 2,09 ,895
Avaliagdo Geral do Processo 220 1 4 2,23 ,807

e. Processo de relevagao de faltas
Todos os critérios foram avaliados com valores baixos destacando-se o Tempo de Atualizagdo do

Langcamento das Faltas (1,68) e a Relevagdo de Faltas (1,95), com as avaliacGes negativas.

A Avaliagdo Geral do Processo apresentou uma média de 2,08.

Processo de Relevagao de Faltas

N Minimo  Maximo Média Desv~|o

Padrdo
Controlo de Presengas em Sala de Aula 187 1 4 2,28 ,955
Consulta de Faltas 186 1 4 2,15 1,043
Clareza nas InformagdGes Prestadas 188 1 4 2,07 ,914
Relevancia das Informagdes Prestadas 179 1 4 2,13 ,908
Tempo de Atualizagdo do Langamento das Faltas 179 1 4 1,68 ,852
Relevacdo de Faltas 150 1 4 1,95 ,873
Avaliagao Geral do Processo 183 1 4 2,08 ,913
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f. Desempenho dos funciondrios

A Cortesia no Atendimento obteve a avaliagdo média mais elevada (2,52) e a Eficdcia no Tratamento

de Reclamagdes a média mais baixa (1,97).

Regista-se que a Avaliagdo Geral dos funciondrios apresenta um valor médio de satisfacdao de 2,21.

Desempenho dos Funciondrios

N Minimo Méiximo  Média  DeSVi°

Padrdo
Cortesia no Atendimento 305 1 4 2,52 ,892
Capacidade de Compreensao da Situagdo Exposta 303 1 4 2,23 ,891
Capacidade de Resposta a Situacdo Exposta 305 1 4 2,11 ,890
Clareza nas Informagdes Prestadas 304 1 4 2,11 ,874
Relevancia das Informagdes Prestadas 306 1 4 2,26 ,836
Competéncia e Profissionalismo 303 1 4 2,32 ,881
Conhecimentos Técnicos Evidenciados 296 1 4 2,20 ,879
Eficacia no Tratamento de Requerimentos 268 1 4 2,18 ,947
Eficacia no Tratamento de Reclamagdes 221 1 4 1,97 ,916
Avaliagao Geral 300 1 4 2,21 ,849

g. Satisfagdo global

Regista-se que a Divulgagdo de Informacgdo apresenta-se como o critério que obteve a avaliacdo

média mais elevada (2,20), ao contrdrio do Hordrio de Atendimento que foi considerado pelos

estudantes o item menos satisfatério (1,66).

A Avaliagéo Geral apresenta um valor médio de 2,03.

Satisfacdo Global

N Minimo  Maximo Média Desv~|o
Padrao
Horério de Atendimento 311 1 4 1,66 ,774
Tempo de Espera no Atendimento 313 1 4 1,87 ,824
Facilidade na Obtencdo de Informacoes 312 1 4 1,96 ,823
Organizacdo/Acessibilidade da Informagdo da DGA no Portal 296 1 4 213 842
ESEL
Qualidade da Informagdo da DGA no Portal ESEL 294 1 4 2,15 ,800
Divulgacao de Informacgao 297 1 4 2,20 ,794
Sistema de Atendimento Presencial 310 1 4 2,05 ,834
Prestagao de Informagdo Técnica Online 235 1 4 1,99 ,811
Atendimento Técnico por Telefone 235 1 4 1,93 ,808
Facilidade de Contato Telefénico 245 1 4 1,87 ,846
Avaliacao Geral 303 1 4 2,03 ,732
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2.3) SUGESTOES DOS INQUIRIDOS

Por fim foi solicitado aos inquiridos que apresentassem sugestdes de melhoria aos servigos prestados

pelo NSA que se encontram discriminadas no quadro abaixo:

Sugestoes
Frequéncia
Relativa
Alargar o horario de atendimento, no periodo da tarde 51
Diminuir o tempo de atualizag¢do das faltas 28
Melhorar a coeréncia e rigor da informacgado prestada 24
Otimizar o atendimento / diminuir o tempo de espera no atendimento 17
Maior capacidade de resposta por parte dos funcionarios 11
Maior cortesia no atendimento 10
Maior clareza nos regulamentos e procedimentos 10
Diminuir o tempo de resposta a requerimentos 6
Alterar o procedimento da relevagdo de faltas 5
Maior articulagdo da informacgdo entre a docéncia e o NSA 5
Possibilitar os requerimentos através da Secretaria Virtual 5
Melhorar o processo de matricula / inscricdo 4
Aumentar o niumero de funcionarios nos servigcos académicos 3
Melhorar o espaco fisico do atendimento 2
Melhorar a informacao disponibilizada no portal 2
Alterar o sistema de controlo de faltas em sala de aula (eletrénico) 1

Das sugestdes apresentadas, conclui-se que o alargamento do horario de atendimento,

especialmente durante o periodo da tarde, foi a sugestao mais referida.

“Os servicos académicos deveriam encerrar mais tarde, pelas 18h30, por exemplo, de forma a permitir
aos estudantes que estdo nas turmas da tarde usarem os servicos. Alguns destes estudantes sGo
trabalhadores-estudantes e ndo podem utilizar estes servicos de manhd. Se encerrasse mais tarde

permitiria melhor utiliza¢Go.”

“Alargar o hordrio no periodo da tarde, uma vez que muitos estudantes se encontram em ensino

clinico e o encerramento as 16:00h é uma limitagdo para aceder aos servigos académicos.”

“Os hordrios de atendimento deveriam ter em conta os hordrios do mestrado (apds as 16h).”
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De seguida foi sugerida uma maior celeridade na atualizagao das faltas para consulta na secretaria

virtual.

“Que o lancamento de faltas seja realizado mais reqularmente, com atualizacbes semanais de forma
a que os estudantes tenham um melhor controlo e informagdo sobre o seu estado nas diferentes
unidades curriculares.”

“Que as faltas sejam atualizadas no site regularmente.”

Foi igualmente sugerida uma maior coeréncia, cortesia, conhecimentos técnicos e rigor por parte

dos funcionarios, de forma a evitar a prestagdo de informagdes discrepantes.

“Sendo profissionais de atendimento publico devia ser imprescindivel a paciéncia, cortesia,

profissionalismo e respeito da parte dos mesmos.”

“Os funciondrios poderiam ter um maior conhecimento relativamente a qualquer tipo de assunto

que possa ser tratado na DGA, de modo a poderem prestar auxilio aos utentes.”

”Melhorar a coeréncia de informagdo dada entre diferentes funciondrios dos servigos académicos

(...)”

A disponibilizagao da consulta de faltas na secretaria virtual e o sistema dispensador de senhas

foram destacados por alguns dos estudantes como melhorias nos servigos prestados pelo NSA.

“Acho muito positivo terem colocado as faltas para serem consultadas na secretaria virtual pois

facilita tanto o estudante como os funciondrios.”

“Como pontos positivos, posso referir a implementagdo do sistema eletrénico de senhas. Creio que

favoreceu muito o vosso atendimento.”
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2.4) ANALISE COMPARATIVA

Através da andlise comparativa entre os trés ultimos estudos, observa-se uma diminuicdo da

avaliacdo na totalidade dos itens, no estudo de 2016, face aos estudos dos anos anteriores.

Para esta diminuicdo contribuiram em particular as avaliagcdes negativas atribuidas ao Processo de

Relevagdo de faltas, destacando-se o item Tempo de AtualizagGo do Langamento das Faltas.

Importa clarificar que, em abril de 2016 foi implementado o sistema de consulta de faltas através da

secretaria virtual, exclusivamente. Este novo procedimento podera ter condicionado a avaliacdo.

A consulta online terd criado a expetativa ao estudante que a atualizacdo das faltas seria diaria, o que
nao se verifica, pois as folhas de presenc¢a ndo sao disponibilizadas diariamente. Contribui para este
aspeto, o facto dos docentes nem sempre disponibilizarem os registos atempadamente e
preenchidos em conformidade e a entrega muitas vezes tardia por parte dos Servicos Gerais, fatores

gue inviabilizam esta celeridade.
Pese embora tenha sido introduzido o sistema de atendimento por senhas em setembro de 2014,
constata-se que os critérios Hordrio de Atendimento, Tempo de Espera no Atendimento e Facilidade

na Obtengdo de Informagdes, mantém as avaliacdes de anos anteriores.

Processo de Matricula/ Inscrigdo

2013 2014 2016
N Média N Média N Média
Clareza do Processo 327 2,56 312 2,61 326 2,44
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 327 2,46 312 2,57 326 2,24
Clareza nas InformagGes Prestadas 327 2,39 312 2,53 326 2,21
Relevancia das Informagdes Prestadas 327 2,50 312 2,60 326 2,38
Avaliacao Geral do Processo 327 2,45 312 2,58 326 2,32
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Processo de Resposta a Requerimentos

2013 2014 2016
N Média N Média N Média
Facilidade de Preenchimento dos Formularios 327 2,75 242 2,83 233 2,58
Apoio/Acompanhamento Prestado pelos Funcionarios 327 2,62 243 2,71 235 2,32
Clareza nas InformacgGes Prestadas 327 2,55 243 2,57 234 2,21
Relevancia das Informagdes Prestadas 327 2,58 239 2,64 232 2,34
'llfgjspo de Resposta a Req. Inscricdo ou Anulagdo em 327 220 201 232 188 202
Tempo:ﬂe Resposta a Req. Alteragdo do Regime de 152 205
Avaliagdo - - - -
Tempo de Resposta a Req. Creditagao de U.C’s 327 2,20 158 2,10 136 2,02
Tempo de Resposta a Req. Redugdo de Propina 327 2,34 115 2,32 124 2,09
Tempo de Resposta a Req. Prorrogacgao (22 ciclo) _ _ _ _ 85 2,09
Avaliagao Geral do Processo 327 2,36 223 2,57 220 2,23
Processo de Relevagao de faltas
2013 2014 2016
N Média N Média N Média
Controlo de Presengas em Sala de Aula 327 2,52 217 2,59 187 2,28
Consulta de Faltas 327 2,56 195 2,66 186 2,15
Clareza nas Informagdes Prestadas 327 2,55 205 2,60 188 2,07
Relevancia das Informagdes Prestadas 327 2,57 201 2,67 179 2,13
Tempo de Atualizagdo do Langamento das Faltas 327 2,12 184 2,13 179 -
Relevagdo de Faltas 327 2,35 149 2,40 150 1,95
Avaliagao Geral do Processo 327 2,44 201 2,54 183 2,08
Desempenho dos Funciondrios do NSA
2013 2014 2016
N Média N Média N Média
Cortesia no Atendimento 327 2,74 281 2,88 305 2,52
Capacidade de Compreensao da Situa¢do Exposta 327 2,54 277 2,65 303 2,23
Capacidade de Resposta a Situagao Exposta 327 2,34 278 2,50 305 2,11
Clareza nas Informagdes Prestadas 327 2,42 277 2,52 304 2,11
Relevancia das Informagdes Prestadas 327 2,49 276 2,61 306 2,26
Competéncia e Profissionalismo 327 2,63 277 2,78 303 2,32
Conhecimentos Técnicos Evidenciados 327 2,47 267 2,61 296 2,20
Eficacia no tratamento de requerimentos _ _ _ _ 268 2,18
Eficacia no tratamento de reclamacdes _ _ _ _ 221 1,97
Avaliagao Geral 327 2,51 273 2,65 300 2,21
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Satisfacao Global

2013 2014 2016

N Média N Média N Média
Horario de Atendimento 327 2,04 284 2,27 311 -
Tempo de Espera no Atendimento 327 2,27 285 2,44 313 -
Facilidade na Obtengdo de Informagdes 327 2,27 285 2,42 312 -
Organizagdo/Acessibilidade da Informagdo do NSA B B 261 248 296 213
no Portal ESEL
Qualidade da Informagdo do NSA no Portal ESEL 327 2,38 256 2,50 294 2,15
Divulgagdo de Informagao 327 2,35 269 2,49 297 2,20
Sistema de atendimento presencial _ _ _ _ 310 2,05
Prestagcdo de informagdo técnica online _ _ _ _ 235 1,99
Atendimento técnico por telefone _ _ _ _ 235 1,93
Facilidade de contacto teleféonico _ _ _ _ 245 1,87
Avaliagao Geral 327 2,31 278 2,49 303 2,03
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3) CONCLUSOES / RECOMENDACOES

Constata-se que os estudantes que participaram neste inquérito foram maioritariamente do género
feminino, com uma média etaria de 25 anos, e frequentam o 12 ciclo. A semelhanca dos estudos
anteriores, também estes estudantes recorrem maioritariamente aos servigcos de forma presencial,
fazendo-o menos de 1 vez por més, sobretudo por motivos de matricula / inscri¢do e para a emissao

de documentos.

Processo de Matricula / Inscri¢do
A Avaliagdo Geral do Processo obteve uma média de 2,32 o que reflete uma diminuicdo da satisfacao

face ao estudo anterior.

Perante a avaliacdo deste processo importa salientar que, no final de cada ano letivo, é divulgada
uma Circular Informativa, que contém as regras, as datas e prazos para as inscricoes. Esta informacao

é divulgada por correio eletrénico a todos os estudantes e colocada do portal ESEL.

Para o ano letivo 2017/2018, ja se encontram previstas as inscricdes online para os estudantes do 29
ano /2%ciclo/ 12 ano repetentes e Uc’s em atraso. Pretende-se que esta alteragdo melhore os niveis
de satisfacdo por parte dos estudantes, evitando a sua deslocacdo aos servicos e reduza os tempos

de espera.

Ainda e em conformidade com o procedimento usado no inicio do ano letivo de 2016/2017 para o 12
ciclo, prop&e-se o envio de correio eletrénico de acolhimento aos estudantes que se matriculam no

12 ano / 12 vez num curso do 22 ciclo, contendo informagdes Uteis.

Processo de Emissao de Documentos

A Avalia¢do Geral do Processo obteve uma média de 2,35.
Sendo a emissdao de documentos, um dos principais motivos que levam os estudantes a recorrer ao

NSA, foi solicitado em setembro de 2015 ao Nucleo de Sistema de Informacdo e Comunicacdo em

articulagdo com a DIGITALIS, o desenvolvimento e implementacdo da funcionalidade Documentos
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NET, que permite aos estudantes, através da secretaria virtual, apresentar requerimentos e solicitar

a emiss3o dos documentos. A data deste relatério ainda se aguarda a sua implementac3o.

Considera-se que esta nova funcionalidade ird permitir uma maior flexibilidade do processo, visto

gue nao esta sujeito a horario de funcionamento.

Processo de resposta a requerimentos

A Avaliagdo Geral do Processo obteve uma média de 2,23.

O tempo de resposta a requerimentos apresenta a avaliagdo mais baixa. Contudo, verifica-se que
alguns destes processos ndo sdo da exclusiva responsabilidade do NSA. Muitos dos requerimentos
sdo remetidos para pareceres dos regentes ou da coordenagao de ciclo, ou ainda, para autoriza¢ao
da Presidéncia. Por exemplo no caso das respostas a requerimentos de reducao de propina, trata-se
de um processo que apds informagdo prestada pela NSA / NAS, é encaminhado para analise e
autorizacdo da Presidéncia, que se autorizado, serd por sua vez, reencaminhado para o Nucleo de

Tesouraria proceder ao acerto da conta corrente.

Constata-se que, os requerimentos relativos a Creditacdo de Unidades Curriculares, que dependem
da andlise da Comissdo de Creditacdao de Formacao e Experiéncia Profissional (CCFEP) -12 e 22 ciclo
de estudos e do Conselho Técnico-Cientifico, contribuem para uma avaliacdo negativa deste item,
pese embora o NSA seja alheio a este procedimento, pois apenas faz a sua rece¢dao, encaminhamento

e a comunicacdo do despacho ao requerente.

Assim, e visto que muitas respostas a requerimentos carecem de pareceres e despacho de varios
orgaos (regentes de UC’s, coordenadores de ciclo, CTC, CP, Conselho de Gestdo e Presidéncia),
sugere-se que haja um maior cuidado no cumprimento dos prazos legais para resposta a

requerimentos por parte dos érgaos.
Nos Documentos NET, o prazo para resposta aos requerimentos é de 10 dias Uteis, permitindo ao

estudante ter conhecimento dos prazos legais de resposta, o que podera melhorar a sua percecao

sobre o cumprimento dos prazos pelos servicos académicos, quando a resposta é antecipada.
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Processo de Relevagao de faltas

A Avaliagdo Geral do Processo demonstra valor médio de satisfagao de 2,08.

Considera-se que os principais itens que contribuem para esta avaliagdo estao relacionados
principalmente com atualizagao das faltas no sistema informatico, bem como, o processo de
relevacao de faltas. De salientar que os requisitos para a relevacao de faltas encontram-se

regulamentados, sendo exigido o cumprimento das normas estabelecidas.

Neste processo importa referir que, estas folhas de registo nem sempre chegam de acordo com a
Circular Normativa N27/PRES/2010. Pois, todas as folhas deverdo estar assinadas e datadas pelo
docente, bem como, trancadas e / ou assinadas no espacgo de confirmacdo da presenca em aula do
estudante. O ndo cumprimento destas normas levam a que, os servicos tenham de notificar o
docente e as folhas figuem a aguardar a sua regularizacdo, contribuindo para a demora no

langamento das faltas.
Sugere-se o estudo da implementacdo do controlo de faltas em sala de aula através de registo
eletrénico, possibilitando uma atualizacdo didria da assiduidade e uma diminuicdo de

inconformidades nos registos de presenca.

Desempenho dos Funcionarios da NSA

A Avalia¢do Geral dos Funciondrios do NSA apresenta um valor médio de satisfacdo de 2,21.

Regista-se uma avaliagdo positiva dos funciondrios do NSA no que respeita a cortesia no

atendimento.

Por sua vez, com avaliagcbes mais baixas apresenta-se a eficacia no tratamento de reclamacdes, a

clareza das informacdes prestadas e a capacidade de resposta.

Sugere-se que, sejam compiladas as respostas tipo as questdes frequentes, que servirda como guido

ao atendimento, de forma a garantir que a informacdo prestada seja homogénea e esteja em
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conformidade com as normas estabelecidas no Manual de Procedimentos e com os regulamentos

em vigor.

Sugere-se igualmente, a realizacdo trimestral de reunides de equipa, para esclarecimento de duvidas

e clarificagdo dos procedimentos.

Satisfacdo Global

A Avaliagéo Geral apresenta um valor de 2,03.

Na generalidade dos critérios avaliados destaca-se o hordrio de atendimento, o tempo de espera no

atendimento e a dificuldade do contacto teleféonico com valores mais baixos.

A adogao da plataforma online para a emissao de documentos e de requerimentos sera uma mais-
valia para toda a comunidade académica, pois ird permitir uma diminuicdo da afluéncia presencial
nos servicos, ndo estando sujeito a restricdo do horario de atendimento e potenciara uma maior
celeridade, clareza e rigor no procedimento de emissao de documentos e resposta a requerimentos.
A diminuicdo dos recursos humanos ocorrida em 2015, obrigou a que os servicos se reorganizassem,
de forma a conseguirem dar resposta em tempo Util a todos os requerimentos apresentados.
Contudo seria uma mais-valia o reforco dos recursos humanos, de forma a possibilitar a agilizacao
dos processos e consequentemente reduzir o tempo de resposta e aumentar o nivel de satisfacdo de

toda a comunidade académica.

Importa referir que, muitos dos contactos estabelecidos pelos estudantes revelam total
desconhecimento dos regulamentos e dos procedimentos em vigor, pese embora a divulgacao feita
pelos servicos e a disponibilizagdo no portal institucional. A ado¢ao da plataforma de resposta EASY
VISTA, a semelhanca do Nucleo de Acdo Social, iria permitir o controlo dos tempos de reposta e a
organizacdo mais eficaz dos correios eletrénicos recebidos, contribuindo assim para uma melhoria

significativa nos servicos prestados.
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