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1. INTRODUCAO E OBJECTIVOS Qmetrics

O presente relatorio diz respeito ao estudo sobre o processo de candidatura ao Ensino Superior,
gue tem como objectivo principal avaliar a qualidade apercebida e a satisfacao dos candidatos

com este processo. Por outro lado, este estudo tem como objectivos especificos:

e identificar os determinantes da satisfacdao do candidato com o processo de candidatura e quantificar a

importancia de cada um deles;

e fornecer uma analise dos candidatos no seu conjunto, permitindo igualmente uma analise

independente e o benchmarking.
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2. METODOLOGIA Qmetrics

Populacao Alvo:

A populagao alvo é constituida pelos candidatos que submeteram a sua candidatura ao Ensino
Superior Publico na primeira fase do Concurso Nacional, para o ano lectivo 2011/2012, através da

plataforma online.

Taxa de resposta:

Responderam ao inquérito um total de 20.620 candidatos ao Ensino Superior:

Taxa de

~ 1
Populagdo
respostas resposta2

Candidatos ao Ensino Superior

Notas:
1 A populagdo compreende todos os candidatos contemplados na base de contactos enviada pela DGES.

DGES Dlre(ra() Geral d() Ensino Super]()rZ A precisdo dos resultados é medida pela taxa de resposta, uma vez que se tentou contactar todos os candidatos ao Ensino Superior. Assim, os
) resultados sdo representativos das respostas obtidas.
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2. METODOLOGIA Qmetrics

Questionario:

O questionario foi elaborado em estreita articulagdo com a Direccdao Geral do Ensino Superior

(DGES). Foi utilizada como regra uma escala de dez valores (de 1 a 10), nas questdes de avaliacao.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
\ ) \ ) \ ) \ ) \ )
I I I I I

Muito negativo Negativo Neutro Positivo Muito positivo

Recolha de Dados:

A recolha de dados foi realizada com base em entrevistas online, tendo decorrido entre os dias

23 de Setembro de 2011 e 10 de Outubro de 2011 para os candidatos ao Ensino Superior Publico.

A fase de recolha de dados foi precedida por um inquérito piloto, efectuado no dia 21 de
Setembro de 2011, que teve por objectivo testar o questionario e a sua adequacao ao objectivo

proposto.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior 0
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3.1 PERFIL DO CANDIDATO Qmetrics

Neste subcapitulo faz-se uma breve caracterizacao do perfil do candidato ao Ensino Superior, nomeadamente

a ajuda que teve na realizacao da candidatura online, a experiéncia anterior e a apresentacao de reclamacao.

49,6% dos candidatos ao Ensino Superior realizaram a sua candidatura ao Ensino Superior sozinhos, enquanto

que 30,0% dos candidatos recorreu a ajuda de familiares.

E ainda de realcar que 11,3% dos candidatos ao Ensino Superior utilizou os Gabinetes de Acesso ao Ensino

Superior, nomeadamente da Regidao Auténoma da Madeira (17,7%) e da Universidade do Porto (9,3%).

Por outro lado, 84,6% dos estudantes candidataram-se pela primeira vez ao Ensino Superior, enquanto que
15,1% ja se tinha candidatado anteriormente ao Ensino Superior. Destes ultimos, 36,9% candidatou-se
novamente devido ao facto de ter sido colocado/a na candidatura anterior na opg¢éo pretendida, mas
pretendia mudar e 36,7% devido ao facto de ter sido colocado/a na candidatura anterior mas ndo na op¢do
pretendida. Salienta-se ainda que 14,7% dos candidatos que se candidataram de novo, o fez devido a ndo ter

sido colocado em nenhuma opc¢éo na(s) candidatura(s) anterior(es).

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior °
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3.1 PERFIL DO CANDIDATO Qmetrics

No que concerne as reclamagdes, 96,1% dos candidatos ao Ensino Superior ndao apresentou qualquer
reclamacdo sobre o actual procedimento de acesso ao Ensino Superior. Dos 1,2% dos candidatos que

apresentaram reclamagao, mais de metade (68,7%) apresentou a mesma via email e 14,1% através de carta.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.1 PERFIL DO CANDIDATO Qmetrics

Experiéncia anterior

Primeira vez que se candidata ao
Ensino Superior:

sabe/N3o
responde

0,4%
Motivo para nova candidatura ao Ensino Superior:
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% ' ;
Foi colocado/a na Foi colocado/a na N3ao foi Jatemum grau Outro
candidatura candidatura colocado/a em académico mas
anterior na opgdo anteriormas ndo nenhumaopgao pretende obter
pretendidamas foi na opgao na(s) outro
pretende mudar pretendida candidatura(s)

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior :
MINISTERIO DA EDUCAGAD E CIENCIA anterior(es)




3.1 PERFIL DO CANDIDATO Qmetrics

Reclamacgoes

Apresentacao de reclamagao sobre o actual
procedimento de acesso ao Ensino Superior:

Nao
sabe/N3o
responde
2,7%

—> Meio utilizada para apresentar a reclamacgao:

Email 68,7%

Carta

Livro de ReclamagGes

Outro

DGES Direcio-Geral do Ensino Superior 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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3.2 PRINCIPAIS RESULTADOS DO MODELO ~ (Jrmetrics

DE SATISFACAO

E Impactos Direc-

- Duracao do Prazode

Imagem da DGES .
Candidatura

(8,3) (0,25) (0,18) e
Candidatura tenlmento Teeonlco
(8,1) (0,20) (0,01) da DGES

(5,4)

Pedido de Atribuicao de
Senha

Atendimento por Email
da DGES
(6,3)

Satisfagao com o
Processo de Candidatura P (0,01) Atendimento Presencial

da DGES
(7,7)

Acessibilidade e

Gabinetes de Acesso ao
Ensino Superior
(8,1)

Informacao na
Plataforma
(8,0)

Usabilidade da
Plataforma
(8,1)

(0,01) Comparacao com o
Processo Anterior
(8,6)

Design da Plataforma

(8,0)

DGES Diregio-Geral do Ensino SuperiorNota:

MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA Alinha a tracejado indica que o impacto ndo é estatisticamente significativo a um nivel de significancia de 95%.




3.2 PRINCIPAIS RESULTADOS DO MODELO

Qnu.’z"ria‘s

DE SATISFACAO

Impactos Totais:

Satisfagcdo com o
Processo de
Candidatura

Imagem da DGES 0,25
Candidatura 0,20

Pedido de Atribui¢ao de Senha 0,05
Design da Plataforma 0,00
Acessibilidade e Navegagao da Plataforma 0,00
Informagao na Plataforma 0,14
Usabilidade da Plataforma 0,12
Duragao do Prazo de Candidatura 0,18
Atendimento Telefénico da DGES 0,01
Atendimento por Email da DGES 0,01
Atendimento Presencial da DGES 0,01
Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior 0,03
Comparag¢ao com o Processo Anterior 0,01

Nota:
DGES Dlrtgao Gera] d() Ensino Superlor Exemplo de leitura da tabela dos Impactos Totais: Se a valorizagdo média da Imagem da DGES aumentar 1 ponto, a Satisfagdo com

o Processo de Candidatura aumenta 0,25 valores.




3.2 PRINCIPAIS RESULTADOS DO MODELO

Q}m;’tric*s

DE SATISFACAO

Importancia das varias componentes e dimensoes na Satisfacao com o
Processo de Candidatura ao Ensino Superior:

100%

80%

60%

40%

20%

0% ~

Imagem da DGES

24,7% Imagem da DGES

Plataforma Online

Acessibilidade e Navegacdo da Plataforma

Usabilidade da Plataforma

Informacdo na Plataforma

Servigos

ATaCI0 COM O P _Ofe S erior
|mn¥o resEncmr a c
endiménto por Email da

| Atendimento Telefénico da DGES
PGabinetes de Acesso ao Ensino Superior
Pedido de Atribuicdo de Senha

Duragdo do Prazo de Candidatura

Candidatura

Componentes da Satisfacdao

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior

Dimensoes
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3.2 PRINCIPAIS RESULTADOS DO MODELO  (metrics

DE SATISFACAO

Ranking das dimensoes:

10
9
8
7
6
5
q
3
2
1 1 1
Comparagdo Imagemda Acessibilidade e Usabilidade da Candidatura Gabinetes de Design da
com Processo DGES Navegacao da Plataforma Acesso ao Plataforma
Anterior Plataforma Ensino Superior / \

10

9

8

7

6

5

4

3

2

1

Informagdo  Durag¢dao do Atendimento Pedidode Atendimento Atendimento Satisfagdao Satisfagao
na Prazo de Presencial da Atribuicdo de porEmail da Telefonico da com Processo Operacional
Plataforma Candidatura DGES Senha DGES DGES de R

Candidatura
*

Notas:
** Satisfagdo com o Processo de Candidatura: é constituida pelas dimensdes, ponderados pelos pesos estimados a partir do
modelo.
DGES Direcio-Geral do Ensino Superi()r *** Satisfacdo Operacional: é constituida a partir das dimensdes, ponderadas a partir dos impactos na Satisfagdo com o Processo
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA de Candidatura estimados pelo modelo.
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3.2 PRINCIPAIS RESULTADOS DO MODELO ~ (Jmetrics
DE SATISFACAO

Ranking dos indicadores: I

Entidade de confianca (Imagem da DGES) 8,7

Simplicidade do procedimento (Comparagdo com o Processo Anterior)

Tempo necessario para concluir a candidatura (Candidatura) 8,4

Capacidade de resolucao de problemas por email (Atendimento por Email da
DGES) 6.2

Qualidade do atendimento telefénico (Atendimento Telefénico da DGES) 5,9

Bottom 5

Rapidez do atendimento telefdonico (Atendimento Telefonico da DGES) 4,6

- . : 20
DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior




3.2 PRINCIPAIS RESULTADOS DO MODELO

Qmetric*s

DE SATISFACAO

Satistagéo com o Processode Candidature~

=
o

= N W A U1 O N O O

Satisfacdo com o
Processo de
Candidatura

Satisfacdo global Realizacdo das

expectativas

Distancia ao processo
de candidatura ao
Ensino Superior ideal

Escala:

Satisfacdo Global:

Realizagdo das expectativas:
Distancia ao processo de candidatura
ao Ensino Superior ideal:

10 - Totalmente Satisfeito
10 — Muito mais do que o esperado

1 — Totalmente Insatisfeito
1 — Muito menos do que o esperado

1 — Muito longe do ideal 10 — Muito perto do ideal

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.3 IMAGEM DA DGES Qmetrics

Ao nivel da dimensdo da Imagem da DGES, o indicador Entidade de confianga surge com a valorizacao média

mais elevada (8,7 pontos).

O indicador Entidade que se preocupa em responder as necessidades dos candidatos apresenta o valor médio
mais baixo, embora elevado, 8,0 pontos, sendo aquele que mais contribui para formar a imagem que os

candidatos possuem da DGES (ver Pesos dos Indicadores em 8. Anexos).

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior




3.3 IMAGEM DA DGES Qmetrics

———————

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1 T ;
Imagem da DGES Entidade de confianca Entidade inovadora e Entidade que se
virada para o futuro preocupaem

responder as
necessidades dos
candidatos

Escala: 1 - Discordo Totalmente 10 — Concordo Totalmente

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.4 PLATAFORMA ONLINE Qmetrics

Este subcapitulo centra a sua analise ao nivel da plataforma online, sobre o design, a acessibilidade e

navegacgdo, a informacdo e a usabilidade da mesma.

Entre estas dimensdes, a Acessibilidade e Navegacédo da Plataforma e a Usabilidade da Plataforma sao as
dimensdes que apresentam melhores avaliacdes médias (8,2 e 8,1 pontos, respectivamente). Na primeira
dimensao, destaca-se o indicador Organizagdo do contetdo do formuldrio de candidatura (8,2 pontos) e na

segunda dimensao, o indicador Facilidade de alteragdo das op¢des de candidatura (8,5 pontos).

Do lado oposto, verifica-se que as dimensdes do Design da Plataforma e da Informagéo na Plataforma sao as
gue registam avaliacdes médias mais baixas, mas ainda assim consideradas elevadas (8,0 pontos). Todos os

indicadores pertencentes a estas duas dimensdes apresentam a mesma valorizacdo média (de 8,0 pontos).

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior °




3.4 PLATAFORMA ONLINE
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Qualidade geral do grafismo

.—.

Escala: 1 — MuitoMa 10— Muito Boa




3.4 PLATAFORMA ONLINE Qmetrics

10

Acessibilidade e Navegacéo da Velocidade de carregamento Organizacgdo do contetdo do
Plataforma das paginas formulario de candidatura

Escala: 1 — MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior




3.4 PLATAFORMA ONLINE Qmetrics
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Informac&o na Plataforma Rigor e clareza da Qualidade da informac&o
informacé&o

Escala: 1 — Muito Mau 10 — Muito Bom

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior




3.4 PLATAFORMA ONLINE Qmetrics

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1

Usabilidade da Qualidade das ajudas Facilidade de Facilidade de

Plataforma ao preenchimento do preenchimento alteracdo das opc¢bes
formulério de do formulario de de candidatura
candidatura candidatura

Escala: 1 — MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.9 SERVICOS Qill(’f}‘ics

Ao nivel dos servicos, analisam-se a Candidatura, o Pedido de Atribuicdo de Senha, a Duracéo do Prazo de
Candidatura, o Atendimento Telefdnico da DGES, o Atendimento por Email da DGES, o Atendimento Presencial

da DGES, os Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior e a Comparagdo com o Processo Anterior.

Relativamente a Candidatura, o indicador melhor avaliado é o Tempo necessdrio para concluir a candidatura
(8,4 pontos) e o que tem a valorizacdo média mais reduzida, embora positiva, é a Facilidade em obter

informagdo sobre a candidatura (7,7 pontos).

No que concerne ao Pedido de AtribuigGo de Senha, destaca-se o desempenho do indicador Simplicidade do

procedimento (com 7,8 pontos) como o indicador com melhor avaliagdo média.

Ao nivel do prazo de apresentacdao da candidatura online, os candidatos atribuiram uma avaliacdo média

positiva, de 7,9 pontos.

Quanto aos servicos de atendimento da DGES, 26,3% dos candidatos ja recorreu aos mesmos servigos. Dos
candidatos que ja usufruiram desses servicos, 57,5% utilizou o atendimento telefénico, 45,4% o email e 21,8%

deslocou-se ao balcdao de atendimento da DGES.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @
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3.9 SERVICOS Qill(’f}‘ics

Relativamente ao Atendimento Telefonico da DGES, a classificacdo média é neutra (com 5,4 pontos). A
Qualidade do atendimento telefdonico é o indicador com valorizacao média mais elevada (5,9 pontos), por

oposicao ao indicador Rapidez do atendimento telefonico, com 4,6 pontos.

Ja no que diz respeito ao Atendimento por Email da DGES, esta dimensao foi melhor classificada face a
anterior dimensao (6,3 pontos). Contudo, o indicador Rapidez do atendimento por email continua a ser
aquele que regista um desempenho mais fraco face aos restantes indicadores pertencentes a mesma

dimensao (6,0 pontos).

Ao nivel do Atendimento Presencial da DGES, apesar da reduzida propor¢ao de candidatos que usufruiu deste
servico de atendimento (21,8%), estes mesmos candidatos avaliaram de forma positiva os indicadores
pertencentes a esta dimensao. Ou seja, a Qualidade do atendimento no balcdo da DGES surge como o
indicador com melhor desempenho (7,9 pontos), por oposicao a Rapidez no atendimento no balcGo da DGES

(7,4 pontos).

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @
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Em termos de utilizacdo dos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior, 20,4% dos candidatos referiu ter
utilizado estes servicos. Desses mesmos candidatos que usufruiram deste servico, 12,7% dos candidatos
recorreu ao Gabinete de Acesso ao Ensino Superior da Regido Autonoma da Madeira e 12,0% dos candidatos
utilizou o Gabinete de Acesso ao Ensino Superior da Universidade do Porto. Por outro lado, os candidatos que
recorreram aos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior avaliaram de forma muito positiva o seu
atendimento, com especial destaque para a Qualidade do atendimento (com 8,3 pontos). O indicador com a
valorizacdao média mais reduzida foi a Rapidez do atendimento (com 7,8 pontos), o que vai ao encontro da

tendéncia verificada nas restantes dimensdes associadas aos canais de atendimento da DGES.

Em relagdo a Comparag¢do com o Processo Anterior, apenas 21,9% dos candidatos referiu que teve uma
experiéncia anterior ao processo de candidatura online ao Ensino Superior. Os candidatos que tiveram essa
experiéncia, destacaram a evolugao muito positiva quanto ao Tempo necessdrio para concluir a candidatura
(8,7 pontos) e a Simplicidade do procedimento (8,5 pontos) face ao processo anterior. E ainda de destacar que
as avaliacdes médias obtidas nos indicadores pertencentes a esta dimensao sdo superiores aos registados na

Candidatura (8,4 e 8,3 pontos, respectivamente).

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @




3.5 SERVICOS metrics

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1 ] '
Candidatura Facilidade em obter Facilidade de Tempo necessario Simplicidade da
informac&o sobre a acesso ao para concluir a candidatura ao Ensino
candidatura formulario de candidatura Superior

candidatura
através do website
da DGES

Escala: 1 — Muito Mau 10 — Muito Bom

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.5 SERVICOS Qmetrics

(Y
o
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Pedido de Atribuicao Informac&o disponivel Simplicidade do
de Senha procedimento

Escala: 1 — MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA
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3.5 SERVICOS Qmetrics
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Duragdo do prazo
da apresentacdo da
candidaturaonline

Escala: 1 — MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA




3.5 SERVICOS metrics

=Servigos e Atendimento s DGES

Utilizacdo dos Servicos de Atendimento da DGES:

Ndo
sabe/N3o
ponde

| Sim
26,3%

~ A age
2 Meios utilizados:
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40%

20%
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Telefone
Email
Presencial

Nenhum dos anteriores

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.5 SERVICOS metrics

Meios utilizados:

60% 45,4%

40%
20%
0%

Telefone

Presencial
Nenhum dos
anteriores

>N . V4 3
7
1 1 1 ] 1 1
Atendimento Qualidade do Rapidez do Capacidade de
Telefénico da DGES atendimento telefonico atendimento resolucéo de
telefénico problemas por

telefone

Escala: 1 - MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior

MINISTERIO DA




3.5 SERVICOS Qmetrics

Meios utilizados:

Atendimento por Qualidade do Rapidez do Capacidade de
Email da DGES atendimento por email atendimento por resolucéo de
email problemas por email

Escala: 1 - MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior




3.5 SERVICOS metrics

Meios utilizados:

Atendimento Qualidade do Rapidez do Capacidade de
Presencial da DGES atendimento no atendimento no resolucéo de
balcdo da DGES balcéo da DGES problemas no balcéo
da DGES

Escala: 1 - MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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3.5 SERVICOS metrics

Utilizagao dos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior:

N3do
sabe/N3ao
responde
a 12,3%

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1 g
Gabinetes de Qualidade do Rapidez do Capacidadede  Adequagdo dos meios
Acesso ao Ensino atendimento atendimento resolucédo de informaticos e recursos
Superior problemas humanos

Escala: 1 - MuitoMa 10— Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior




3.5 SERVICOS metrics

Candidatura ao Ensino Superior antes da existéncia
da candidatura online:

Nao
sabe/N3o

responde
1,0%

[y
o

= N W A U1 O N O O

Comparagéo Gom @ Simplicidade do Tempo necessario
Processo Anterior procedimento para concluir a

candidatura

Escala: 1 — Muito Pior 10 — Muito Melhor

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Neste capitulo apresentam-se os resultados desagregados por ordem de preferéncia de colocacao, tendo para
o efeito sido constituidos trés grupos: o primeiro grupo composto por candidatos que foram colocados na
primeira opcao de candidatura, o segundo grupo pelos candidatos que foram colocados na segunda ou na
terceira opcao de candidatura e, por ultimo, o terceiro grupo constituido pelos candidatos que foram

colocados na quarta ou seguintes opgdes.

Para este capitulo, foram apenas considerados os candidatos que ficaram colocados numa das opg¢des de
candidatura que assinalaram, excluindo os candidatos que nao ficaram colocados, bem como os candidatos
gue ficaram excluidos, por ndo preencherem os requisitos para a sua admissao. Este critério esta relacionado

com as bases de resposta para cada um desses grupos de candidatos, conforme se pode constatar abaixo:

Base
amostral:

Candidatos colocados
Candidatos nao colocados
Candidatos excluidos

Contudo, as avalia¢cOes obtidas pelos candidatos ndao colocados ou excluidos, poderao ser consultadas no

capitulo 8. Anexos.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Com o decréscimo da preferéncia de colocacdo, maior é a percentagem de candidatos ao Ensino Superior do

sexo feminino, com idade até 24 anos e residentes na regidao do Norte.

Efectuando uma andlise mais detalhada ao nivel da ordem de preferéncia de colocacao, verifica-se que as
diferencas entre os trés grupos de candidatos sao mais elevadas nas dimensdes da Duragdo do Prazo de
Candidatura, dos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior, do Atendimento Telefonico da DGES, do
Atendimento Presencial da DGES, da Comparagdo com o Processo Anterior e da Satisfacdo com a Plataforma.
Nas restantes dimensdes, as avaliagdes atribuidas entre os trés segmentos sao quase semelhantes, nao

ultrapassando os 0,2 pontos.

Em todas as dimensdes que se registaram diferencas iguais ou superiores a 0,2 pontos, os candidatos que

foram colocados na primeira op¢ao de candidatura sao os que atribuem valorizacdes médias mais elevadas.

Ao nivel do prazo de apresentacdao da candidatura ao Ensino Superior, os candidatos colocados na primeira
preferéncia atribuem melhores avaliagdes médias e do lado oposto encontram-se os candidatos colocados na

guarta ou seguinte preferéncia (8,0 e 7,8 pontos, respectivamente).

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @
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4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Relativamente ao Atendimento Telefonico da DGES, mais de metade dos candidatos em cada segmento
usufruiu desse servico, nomeadamente os candidatos colocados na quarta ou seguinte preferéncia (64,8%).
Estes ultimos candidatos atribuem valorizagdes médias mais baixas face aos colocados na primeira
preferéncia (5,2 e 5,5 pontos, respectivamente). Contudo, os trés segmentos atribuem avaliacdes médias

neutras em todos os indicadores.

Ao nivel do Atendimento Presencial da DGES, os candidatos que foram colocados na segunda ou terceira
opcao foram os que recorreram menos ao balcdo de atendimento da DGES (19,5%), por oposicao aos
candidatos que ficaram colocados na primeira preferéncia (22,7%). Analisando os indicadores, conclui-se que
os candidatos que ficaram colocados na quarta ou seguinte opcao sao os que atribuem menores valorizacoes

médias face aos colocados na primeira preferéncia.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @
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4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

No que concerne a utilizagao dos Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior, 20,7% dos candidatos que ficaram
colocados na primeira opgao usufruiram desse servigo, enquanto que nos restantes segmentos tal propor¢ao
esta na ordem dos 19%. Por outro lado, os trés segmentos avaliaram de forma muito positiva este servico.
Contudo, o destaque vai para a diferenca entre as valorizacdes médias atribuidas pelos candidatos colocados
na primeira preferéncia e os candidatos colocados na segunda ou terceira preferéncia (8,2 e 8,0 pontos,

respectivamente).

Analisando a Comparagdo com o Processo Anterior, 25,9% dos candidatos colocados na primeira opg¢ao ja
tiveram experiéncia com o processo anterior a candidatura online ao Ensino Superior. Mas, os trés grupos de
candidatos avaliam de forma muito positiva a evolucdo entre os dois processos de candidatura ao Ensino
Superior (papel versus online), nomeadamente os candidatos colocados na primeira op¢ao, com avaliacdes
médias acima de 8,5 pontos nos indicadores contra os candidatos colocados na quarta e seguinte op¢cdes, com

valorizagdes médias abaixo de 8,3 pontos.

Finalmente, em termos de SatisfacGo com o Processo de Candidatura, sao os candidatos colocados na

primeira opg¢ao que se encontram mais satisfeitos por oposicao aos candidatos colocados na quarta ou

seguinte opcao (7,9 e 7,6 pontos, respectivamente).
DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior
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PREFERENCIA DE COLOCACAO
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4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Imagem da DGES

Entidade de confianca
Escala:

1 - Discordo Totalmente

10 — Concordo Totalmente

Entidade inovadora e virada para
o futuro

Entidade que se preocupa em
responder as necessidades dos
candidatos

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA
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4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

]

Candidatura

Facilidade em obter informagéo
sobre a candidatura

Escala:

Facilidade de acesso ao formuléario de
candidatura através do website da DGES

1 — Muito Mau
10 — Muito Bom

Tempo necessério para concluir a
candidatura

Simplicidade da candidatura ao Ensino
Superior

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA
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PREFERENCIA DE COLOCACAO

————————

Pedido de Atribuicdo de Senha

Escala:

1 - Muito Ma

Informacéo disponivel
& P 10 — Muito Boa

Simplicidade do procedimento

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global @
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA




4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Qualidade geral do grafismo

Escala:
1 - Muito Ma
10 — Muito Boa

12345867 8910

(CD 12 opcio @ 22 e 32 opgdes @ 22 e mais opgdes @ Global

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @
MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA
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PREFERENCIA DE COLOCACAO

Acessibilidade e Navegacéo
da Plataforma

Escala:
Velocidade de carregamento das 1 - Muito Ma
paginas 10 — Muito Boa

Organizagdo do contetdo do formulério e
candidatura

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global @
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA
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PREFERENCIA DE COLOCACAO

——————————

Informacgao na Plataforma

Escala:

Rigor e clareza dainformagéo 1 - Muito Mau

10 — Muito Bom

Qualidade da informacao

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global e
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA




4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics
PREFERENCIA DE COLOCACAO

Usabilidade da Plataforma

Qualidade das ajudas ao preenchimento

Escala:
do formulério de candidatura
1 - Muito Ma
10 — Muito Boa

Facilidade de preenchimento do
formuléario de candidatura

Facilidade de alteracdo das opcdes de
candidatura

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global @
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA
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PREFERENCIA DE COLOCACAO

Duragdo do prazo da
apresentacédo da candidatura
online

Escala:
1 - Muito Ma
10 — Muito Boa

123 456 7 8 910

D 12 opgio @D 22 e 32 opgdes @D 22 e mais opgdes @ Global

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior @
MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA




4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Percentagem de candidatos que recorreu a linha de atendimento
telefénico da DGES:

80% 4,89
° 58,7% 64,8%

60%

40%

20%

0%
12 22 e 32 42 e mais Global
preferéncia preferéncias preferéncias

Atendimento Telefonico da DGES

Escala: Qualidade do atendimento telefénico

1 - Muito Ma

HE— it 2o Rapidez do atendimento telefénico

Capacidade de resolucao de problemas
por telefone

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global




4. RESULTADOS POR ORDEM DE

PREFERENCIA DE COLOCACAO

Percentagem de candidatos que recorreu ao email de

atendimento da DGES:
0,
45,9% RIS 43,1%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

12 2232 42 e mais
preferéncia preferéncias preferéncias

Escala:
1 - Muito Ma
10 — Muito Boa

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior

45,4%

Qme

trics

Global m

Atendimento por Email da DGES

Qualidade do atendimento por email

Rapidez do atendimento por email

Capacidade de resolucédo de problemas por
email

(CD 12 opgso @D 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes

@ Giobal




4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics
PREFERENCIA DE COLOCACAO

Percentagem de candidatos que recorreu ao balcao de
atendimento da DGES:

30% 7 22,7% 21,8%

19,5% 20,0%

20%
10%
0%

12 2232 42 e mais Global
preferéncia preferéncias preferéncias

Atendimento Presencial da DGES

Escala: Qualidade do atendimento no balcao da

DGES

1 — Muito Ma
M= [ ) Rapidez do atendimento no balcdo da
DGES

Capacidade de resolucéo de problemas no
balcdo da DGES

DGES Diregio-Geral do Ensino Superior (€D 12 opgaio @ 22 e 32 opgdes @ 22 e mais opgdes @ Global
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA
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PREFERENCIA DE COLOCACAO

Percentagem de candidatos que recorreu aos Gabinetes de
Acesso ao Ensino Superior:

30% -

19,4% 19,3%

20%

10%

O%
12 2232 42 e mais Global

preferéncia preferéncias preferéncias

8
Gabinetes de Acesso ao Ensino %1
Superior

Qualidade do atendimento

Escala:
1 — Muito Ma Rapidez do atendimento

10 — Muito Boa

Capacidade de resolucao de problemas

Adequacédo dos meios informéaticos e recursos
humanos

@ 42 e mais opgdes @ Giobal

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior (D 12 opcio @ 2: e 32 opgdes
MINISTERIO DA EDUCACAO E CIENCIA




4. RESULTADOS POR ORDEM DE Qmetrics
PREFERENCIA DE COLOCACAO

Percentagem de candidatos que concorreu ao Ensino Superior
antes da existéncia da candidatura online:

30% - 25,9%

21,9%

20% -

10% -

0% _
12 2232 42 e mais Global

preferéncia preferéncias preferéncias

Comparac¢do com o Processo
Anterior

Escala:

1 — Muito Pior Simplicidade do procedimento

10 — Muito Melhor

Tempo necessario para concluir a candidatura

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global
MINISTERIO DA EDUCACAD E CIENCIA
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PREFERENCIA DE COLOCACAO

Satisfacdo com o Processo de
Candidatura

/Escala: \
Satisfa¢ao Global:

1 - Totalmente Insatisfeito
10 — Totalmente Satisfeito
Satisfacédo global
Realizacdo das expectativas:

1 — Muito menos do que o esperado
10 — Muito mais do que o esperado

Distancia ao processo de candidatura ao
Ensino Superior ideal:

1 — Muito longe do ideal
10 — Muito perto do ideal

Realizagdo das expectativas

Distancia ao processo de candidatura ao
Ensino Superior ideal

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior €D 12 opgao @ 22 e 32 opgdes @ 42 e mais opgdes @ Global
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5. COMPARACAO NACIONAL E Qmetrics

INTERNACIONAL ECSI/ACSI

Neste Benchmarking, sao comparados os niveis da Imagem da DGES e da Satisfacdo com o processo de
candidatura ao Ensino Superior, deste estudo de 2011, com dados disponibilizados pelo indice Nacional de
Satisfacdo do Cliente (ECSI' — Portugal) em 2010, embora nesta comparacdo ha que ter em atencdo a

existéncia de diferentes servicos/produtos fornecidos em cada sector.

Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servicos disponiveis (Gas Garrafa, Telecomunicacdes Rede
Movel e Fixa, Internet Modvel e Fixa, TV por Subscricao, Banca, Comunicacoes, Aguas, Seguros, Combustiveis e
Transportes nas Areas Metropolitanas de Lisboa e do Porto) tém algumas semelhancas com os apresentados
para os alunos que se candidataram a bolsa de estudo, dada a dimensdo e a grande concentracao da oferta

nas entidades promotoras.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior ) ) ) o
NISTERIO DA EDUCACAD E CIEN 1ECSI — European Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.ipg.pt/ecsi/index.html
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5. COMPARACAO NACIONAL E Qmetrics

INTERNACIONAL ECSI/ACSI

Os valores das dimensdes Imagem da DGES e Satisfacdo com o Processo de Candidatura ao Ensino Superior

sao superiores aos valores da Imagem e Satisfacao (respectivamente) apresentados pelo ECSI para os diversos

sectores.

Ao nivel do sector publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSI') permite efectuar comparagdes
entre os sectores online, cujos servicos sao prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se que os

candidatos ao Ensino Superior ocupam a terceira posicao neste ranking.

DGES Dire¢io-Geral do Ensino Superior ) ) ) )
T e e : 1ACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org



http://www.acsi.org/
http://www.acsi.org/
http://www.acsi.org/
http://www.acsi.org/
http://www.acsi.org/
http://www.acsi.org/
http://www.acsi.org/

.
5. COMPARACAO NACIONAL ECSI Qmetrics

Satisfacao — Comparacao Processo de Candidatura ao Ensino Superior da DGES com Outros
Servicos em Portugal (ECSI! 2010)
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5. COMPARACAO NACIONAL ECSI Qmetrics
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5. COMPARACAO INTERNACIONAL ACSI Qmetrics

10,0 -

9,0 -

8,0 -

7,0 -

6,0 -

5,0 -

4,0 -

3,0 -

2,0 -

1,0 T T
- c b =
e 9 SCH> 26w © o
= = 25 3 Q S
w o 25 0 S © 9 I “
o Q 3 © - O it

a > ®© e S50 s -

53 " B3 c2a 2 7 =
go 5 € = c.£~0 S c
:,E tE\ ﬁE> 9 th
7] s 9 b=
S £ 8T 3 wgo = £
w "’<w =

IACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org/
Nota: Para a analise de Benchmarking, os valores médios da Satisfagdo do presente estudo referem-se ao

ano de 2009 e foram convertidos da escala de 0 a 100 para a escala de 1 a 10.
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6. CARACTERIZACAO SOCIO DEMOGRAFICA  (metrics

Género

Masculino
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6. CARACTERIZACAO SOCIO DEMOGRAFICA  (metrics
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