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SUMARIO EXECUTIVO

No ano de 2009, a Direc¢do-Geral do Ensino Superior (DGES) pretendeu dar continuidade a um conjunto de medidas relativas a optimizacdo da
gestdo dos recursos disponiveis para a prestacdo eficaz e eficiente de servigos e, simultaneamente, promover o desenvolvimento de novos projectos que
consubstanciam novas formas de relacionamento do organismo com os cidaddos.

Estas medidas ficaram plasmadas no QUAR da DGES do ano de 2009, através da definicdo dos objectivos operacionais, cujos resultados serdo
igualmente evidenciados no presente relatério de auto-avaliagdo do servigo, como manifestagdo dos principios de transparéncia e visibilidade propostos.

A autoavaliagdo é reconhecida como um instrumento poderoso nos pro cessos de mudanga, pois permite uma visdo geral das actividades e
processos desenvolvidos e facilita a coeréncia entre o que a DGES preconiza, o que executa e os resultados que obtém, assumindo-se como um instrumento
auxiliador da tomada de decisdo.

O presente relatdrio estrutura-se em sete partes:

Na primeira parte sera realizada a avaliagdo do grau de cumprimento dos objectivos, sendo analisados os resultados obtidos, os desvios verificados,
os impactos registados e a comparabilidade do objectivo/indicador face a anos anteriores, demonstrando o histérico e o sentido evolutivo dos mesmos.

Na segunda parte do relatério é efectuada a andlise do desempenho, de acordo com o grau de utilizagdo dos recursos humanos e financeiros. O
grau de produtividade é abordado com especial énfase, dada a importancia que a DGES atribui ao capital humano. E ainda elaborada uma analise do
desempenho em termos de “custo-eficacia” e por tipo de objectivo (eficdcia, eficiéncia e qualidade).

Com vista a analisar directamente a percep¢do da quantidade e qualidade dos servicos prestados pela DGES, sdo referenciados

inquéritos/questionarios que foram realizados aos clientes e colaboradores.

Direcgao-Geral do Ensino Superior
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A avaliagdo do sistema de controlo interno é descrita na terceira parte do relatério, que serd complementada com a informagdo detalhada
constante do anexo a ele relativo.

A audicdo e participacdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-avaliagcdo dos servigos sdo demonstradas na quarta parte, na
qual sdo indicados os resultados obtidos no questiondrio de satisfagdo dos colaboradores, igualmente referenciado na segunda parte do presente relatdrio.

Na quinta parte do relatério sdo apresentados os resultados do Benchmarking, nacional e internacional, que foram obtidos por comparagdo com
padrdes nacionais ou internacionais, tendo em conta igualmente as melhorias de eficiéncia.

As medidas a tomar pela DGES para futuras melhorias do desempenho sdo descritas na sexta parte do relatério, algumas ja num curto prazo, outras
numa optica de médio/longo prazo, e que decorrem naturalmente dos objectivos estratégicos preconizados.

A Ultima parte do relatdrio é reservada a apreciagao final global, com a proposta de avaliagdo do servigo pelo Senhor Director-Geral do Ensino Superior.

Direcgao-Geral do Ensino Superior —
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1 AVALIACAO GLOBAL DO GRAU DE CUMPRIMENTO DOS OBJECTIVOS

1.1 APRESENTACAO DO QUAR

O SIADAP, instituido pela Lei n.2 66B/2007 de 28 de Dezembro, assenta numa concepcdo integrada dos sistemas de gestdo e avaliacdo, permitindo
alinhar, de forma coerente, o desempenho dos servicos e dos trabalhadores. Desta forma, constituiu-se como um instrumento para avaliagdo do
cumprimento dos objectivos estratégicos plurianuais determinados superiormente e dos objectivos anuais e planos de actividade, baseado em indicadores

de medicao dos resultados a obter pelos servigos.

A avaliacdo de desempenho de cada servigo assenta num novo instrumento de apoio a gestdo e avaliagdo: o “Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo”,

adiante designado por QUAR.

O QUAR é um quadro referencial sobre a razdo de ser e de existéncia dos servigos (missdo), dos seus propdsitos de ac¢do (objectivos estratégicos), da

afericdo da sua concretizagdo e da explicitagdo sumaria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestao.

Em 2009, a DGES prosseguiu com os instrumentos de gestdo implementados atinentes ao SIADAP, inspirados na metodologia do Balanced Scorecard, que
serviu de suporte a identificacdo das grandes linhas de ac¢do da DGES, i.e., dos objectivos estratégicos plurianuais e, consequentemente, a defini¢do dos

objectivos especificos e operacionais para cada ano.

A DGES contou ainda com o apoio de uma equipa consultora, que tem por missdo o alinhamento na definicdo e implementagdo deste novo modelo de

gestdo e a consequente comparabilidade ao nivel da avaliagdo no Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior (MCTES).

Direcgao-Geral do Ensino Superior _
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A nivel interno e desde o ano de 2008, existe na DGES uma equipa multidisciplinar de suporte a operacionalizagdo das orientagGes prestadas pela equipa

consultora do MCTES e das decisGes superiormente tomadas no cumprimento da legislacdo vigente.

1.2 ALTERACAO A0 QUAR

O QUAR da DGES do ano de 2009 foi aprovado, em 18/03/2009, pelo Senhor Ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior e mantém-se desde entdo

nos precisos termos em que foi aprovado.

1.3 EXECUCAO DOS OBJECTIVOS, RESULTADOS E DESVIOS

O quadro infra apresentado representa o Tableaux de Bord decorrente dos objectivos, indicadores e metas definidos no QUAR.

Direcgao-Geral do Ensino Superior



EFICACIA

Objectivo 1

Prestar informagdo de
valor em tempo ditil

aos estudantes e
InstituicGes de Ensino

Superior Indicador 1

Taxa de cumprimento do
plano de actualizagdo
previsto para o site da DGES

Indicador 2

Nivel de cumprimento das
actividades planeadas da
responsabilidade da DGES

Indicador 3

Nivel de implementagdo do
Projecto INDEZ Online

Indicador 4

Nivel de implementagdo do
Projecto CET Online, para
entrega de pedidos de CET

META

VALOR 2008

Programa SIMPLEX 2008:
Disponibilizagdo do sitio unico da
DGES na Internet

META

VALOR 2008

Medida SIMPLEX (M084) — Taxa de
candidatura a bolsa de estudo
online de 99,84%

META

VALOR 2008
NA

META

VALOR 2008
NA

RESULTADO

85%

RESULTADO

RESULTADO

98%

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

121%

TAXA DE REALIZACAO

119%

TAXA DE REALIZACAO

123%

TAXA DE REALIZACAO

121%

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 5
Prazo médio de pagamento a
fornecedores da DGES

VALOR 2008

42 Trimestre -> 12 dias (Fonte:
DGO)

Objectivo 4

Assegurar uma gestao

orcamental fiavel e
rigorosa

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

107%

80%

Indicador 6

Correcgao das evidéncias
detectadas na auditoria de
2008 aos sistemas
informaticos da DGES VALOR 2008

Taxa de realizagdo de 153% na correcgdo
de evidéncias detectadas na auditoria a
Plataforma de Acesso ao Ensino Superior

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Indicador 7
100%
Execugdo da 1.2 fase de 100% 100%
reformulagdo da Intranet da
DGES

VALOR 2008

QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

Objectivo 6

Garantir a qualidade

da acessibilidade aos
sitios da DGES na 100% A
Internet, a cidadaos

com necessidades .
especiais Indicador 8
Percentagem das paginas dos
sitios da DGES na Internet
que satisfazem os critérios de

acessibilidade de W3C

100% do nivel AA, de acordo com o
teste automdtico TAW

100% A

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

107%

Objectivo 7
Garantir a qualificacdo 100% a

dos colaboradores da
DGES

Indicador 9

Taxa de execugao do plano de
formagao aprovado e
percentagem de
colaboradores abrangidos

VALOR 2008

80% na taxa de execugdo do Plano
de Formagao

Direcgdo-Geral do Ensino Superior



QUALIDADE (continuagso)

Objectivo 8

Garantir o inicio da
implementagdo e

aperfeicoamento do
sistema de gestdo da
qualidade na DGES

META

Certificagdo

Indicador 10

Manutengdo da certificagdo

na DSAE, segundo o

referencial 1ISO 9001:2008
VALOR 2008

Renovagdo da Certificagdo

META

Indicador 11

N.2 de procedimentos
definidos para a DATA e
respectivos impressos

VALOR 2008

~N
(92}

META

Indicador 12

N.2 de procedimentos

definidos para a DSAES e

respectivos impressos
VALOR 2008

(4]
(0]

META

Indicador 13

N.2 de procedimentos
definidos para a DSSRES e
respectivos impressos

VALOR 2008

I :

Elaboragao do Manual de
Procedimentos

META

Indicador 14

N.2 de procedimentos
definidos para a DRMCI e
respectivos impressos

VALOR 2008

Elaboragdo do Manual de
Procedimentos

RESULTADO

Certificagdo

RESULTADO

RESULTADO

RESULTADO

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

100%

TAXA DE REALIZACAO

120%

TAXA DE REALIZACAO

120%

TAXA DE REALIZACAO

120%

TAXA DE REALIZAGAO

120%

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Objectivo 1
Prestar informagdo de 85%
valor em tempo util
aos estudantes e 70% 121%
Institui¢oes de Ensino

Superior Indicador 1
Taxa de cumprimento do
plano de actualizacdo

previsto para o site da DGES

Programa SIMPLEX 2008:
Disponibilizagdo do sitio tunico da
DGES na Internet

O Plano de actualizagdo previsto para o site da DGES pretendeu corresponder as exigéncias de qualidade da informagdo prestada tem sido
EXECUGAO DO INDICADOR feito um planeamento geral que envolveu as varias unidades organicas da DGES para a actualizagdo dos conteldos que com elas directamente

se relacionam.

Face ao planeamento realizado, verifica-se que, no cdmputo geral, o mesmo foi superado, tendo sido, ainda, disponibilizadas informagdes que

RESULTADO
nao estavam inicialmente previstas, decorrentes da dinamica dos servicos e de factores exdgenos.
e Reconhecimento do sitio Web da DGES como meio de comunicagdo privilegiado com os utentes;

ANALISE DO DESVIO e Culturainterna de focalizagdo nas necessidades dos utentes;

e Desempenho concertado entre colaboradores e dirigentes na vivificacdo do site
De acordo com o Programa SIMPLEX de 2008 (M085) foi assegurado a criagdo de uma plataforma de informagao Unica sobre ensino superior.
e Maior transparéncia na comunicacgao;
e Satisfacdo das necessidades sentidas pelos utentes;
e Reforco da eficiéncia da DGES;

IMPACTOS

e Desmaterializagao de processos;

e Diminuicdo directa de custos no envio/recep¢do de documentos fisicos;

e Incremento da taxa de servigos electrénicos no ambito do ensino superior;

e Incremento da visibilidade da DGES junto dos utentes

Ha a registar uma evolug¢do positiva do objectivo face ao ano de 2008, data em que foi disponibilizado o sitio Unico da DGES na Internet, em
COMPARABILIDADE DO

cumprimento da Medida do Programa SIMPLEX 2008 (MO085), na sequéncia do aperfeicoamento constante da informacgdo prestada no
OBJECTIVO/INDICADOR

referido site.

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

119%

Indicador 2

Nivel de cumprimento das
actividades planeadas da

responsabilidade da DGES

Medida SIMPLEX (M084) — Taxa de
candidatura a bolsa de estudo on-
line de 99,84%

EXECUGAO DO INDICADOR

Em 2009, evoluiu-se para a interoperabilidade dos servigos publicos envolvidos no processo de atribui¢ao de bolsas, nomeadamente Finangas

e Seguranca Social, sendo, deste modo, facilitado o acesso a informagdo em tempo Util, bem como garantida a sua fiabilidade e transparéncia.

RESULTADO

Verifica-se que foram cumpridas as actividades previstas, dentro dos prazos fixados para a sua concretizagdo.

ANALISE DO DESVIO

Devido ao empenho demonstrado por todos os intervenientes na concretizagao das actividades delineadas, o objectivo foi superado.

IMPACTOS

Este objectivo decorre do cumprimento integral de uma medida do Programa SIMPLEX 2008 (M084) que visava a diminuicdo do nimero de

documentos solicitados aos candidatos a apoio de acg¢do social escolar, através da comunicacdo e interoperabilidade entre servicos publicos.

e Simplifica os procedimentos administrativos;

e Reduz o tempo de atribuicdo de bolsa;

e Aumenta o tempo para apoio personalizado;

e Facilita experiéncias positivas com a AP;

e Aumenta a eficacia na selecgdo dos bolseiros;

e Reduz a possibilidade de erro na informagao;

e Optimiza a afectagdo dos recursos publicos

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

O projecto de simplificagdo das candidaturas a ac¢do social escolar teve inicio em 2006 e foi aplicado em 2007 para o ES Privado, tendo sido

obtida, nesse ano, uma taxa de candidaturas online de 38%.

Em 2008 foi dada énfase a cobertura dos servicos online relativos a candidatura a bolsa de estudo, tendo-se verificado uma taxa de

candidaturas online de 99,84%. (CFR. QUAR 2008)

Em 2009 todas as candidaturas foram feitas online. Paralelamente, a ferramenta desenvolvida foi disponibilizada as IES Publico, sendo que

seis aderiram numa fase piloto, envolvendo 3210 candidatos a bolsas de estudo.

Este objectivo sera alvo de Benchmarking.

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 3

Nivel de implementagdo do
Projecto INDEZ Online

VALOR 2008
NA

EXECUGAO DO INDICADOR

O INDEZ é um inquérito estatistico realizado anualmente as IES Publicas, que incide sobre os seus funciondrios e tem como objectivo final o
calculo da remuneragdo média para efeitos de elaboracdo do orcamento a atribuir as IES. De acordo com o planeamento das actividades
tendentes a implementagdo do Projecto INDEZ online, verificou-se que todas as actividades descritas foram executadas, de acordo com o

planeamento realizado

RESULTADO

98% do projecto INDEZ implementado com sucesso e dentro dos prazos previstos.

ANALISE DO DESVIO

o A eficiente gestdo e execugao do projecto;

e  Aos recursos técnicos e humanos envolvidos;

e Boa aceitagdo do projecto por parte das IES.

IMPACTOS

e Disponibilizou-se uma plataforma online de interface com as InstituicGes de Ensino Superior (IES) onde estas podem carregar e consultar

toda a informacao pertinente;

e As|ES podem utilizar a informac&o interna disponivel nas suas aplicacdes de Recursos Humanos, minimizando o esfor¢o e tempo inerente

ao preenchimento do INDEZ;
e Este novo processo garante a fiabilidade, controlo e validagédo da informacgdo submetida;
e Edisponibilizado um relatdrio agregado e dindmico que facilita o processo de validag3o e aprovaco final de cada IES.

e A plataforma contempla mecanismos de workflow associados ao carregamento e validacdo dos dados e a aprovagdo e submissdo do

INDEZ (Anexo pag. 79).

A realizagbo deste indicador assegura a missGo do servico no que concerne a definicGo e execugdo de politicas no ensino superior, com

impactos directos na organizagdo e funcionamento das IES.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Até 2008, o processo de recolha e tratamento da informacgdo do INDEZ - revestia-se de um elevado grau de complexidade e morosidade, quer
para as Instituicdes, quer para a DGES. Por esse motivo, a DGES envidou esforgos para que, em 2009, se facilitasse a recolha e tratamento dos
dados relativos ao INDEZ. Para tal, foi desenvolvida uma plataforma online prépria, com vista a agilizar o processo de recolha dos dados e a

criar mecanismos de gestdo do processo.

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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@ META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 4
Nivel de implementagdo do
Projecto CET Online, para

entrega de pedidos de CET
NA

O Projecto CET Online é um projecto plurianual, cujo objectivo final serd permitir que as IES possam submeter, via electrdnica, os pedidos de

criacdo e registo de Cursos de Especializagdo Tecnoldgica (CET).
EXECUGAO DO INDICADOR

Para este projecto foi efectuado um levantamento de todos os requisitos necessarios para a elaboracdo da base de dados a ser disponibilizada

na internet.

Nesta primeira fase do projecto foi elaborada uma primeira versdao do Manual, onde que foram descritos os passos fundamentais para a
RESULTADO submissdo dos CET via online. No entanto, uma vez que se trata de uma versao inicial, outros requisitos ha a considerar numa segunda fase do

processo, pelo que foi obtida uma taxa de realizagdo de 85%.

Para o ano de 2009, foi previsto apenas a definicdo da fase inicial do Projecto, através do levantamento de requisitos gerais tendentes a
ANALISE DO DESVIO formalizagdo de um manual que os contemplasse. Tal veio a verificar-se, com um numero de recursos humanos reduzido para a tarefa em

questao.

A disponibilizagdo da plataforma de interface com as IE permitira:

Maior eficiéncia processual;

Uniformizagao de ferramentas e procedimentos;
IMPACTOS

e Diminuigdo directa de custos na gestdo de documentos fisicos;

A consulta actualizada da listagem de CET autorizados;

A consulta da fase processual em que se encontra

No ano de 2008, o registo de CET dentro do prazo legal foi definido como um dos indicadores do objectivo de eficiéncia do QUAR (objectivo
COMPARABILIDADE DO

n.2 4). A concretizagdo do presente indicador, relativo ao ano de 2009, permitird, a médio prazo, optimizar os procedimentos relativos ao
OBJECTIVO/INDICADOR

registo de CET no ensino superior, o que corresponde a uma das atribuicdes da DGES.

Direcgdo-Geral do Ensino Superior



EFICIENCIA

orgamental fidvel e
rigorosa

Objectivo 4

Assegurar uma gestao

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 5
Prazo médio de pagamento a
fornecedores da DGES

VALOR 2008

42 Trimestre -> 12 dias (Fonte:DGO)

EXECUGAO DO INDICADOR

Com a publicagdo do Despacho n.2 9870/2009, de 13 de Abril, do Ministro de Estado e das Finangas, foi

adaptado o indicador de prazo médio de pagamentos a fornecedores (PMP) previsto na Resolugdo acima ;DF

referida, o qual passou a basear-se na seguinte formula apresentada. DF corresponde ao valor da divida de curto ~ PMP = ,4 x 365
" . N L . 4
prazo a fornecedores observado no final de um trimestre e A corresponde as aquisi¢cbes de bens e servigcos efectuadas no Zs

trimestre, independentemente de jd terem sido liquidadas.

Relativamente a DGES, foi fixada a seguinte meta para o ano de 2009: 30<=PMP< 40 . Neste sentido, a DGES pretendeu plasmar no seu QUAR

os objectivos tracados para o mesmo ano, tendo fixado a meta acima proposta de 30 dias como prazo médio de pagamento.

RESULTADO

Atendendo as novas regras de calculo preconizadas, verificou-se um desvio positivo acima do previsto.

ANALISE DO DESVIO

A adopcdo da nova férmula de contabilizagdo do prazo médio de pagamento a fornecedores alterou o resultado expectavel.

IMPACTOS

e Prestagdao de um melhor servigo ao publico externo;

e Controlo e execugdo orcamental mais fidvel e rigorosa;

e Melhoria do ambiente de negdcios;

e Maior transparéncia

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

No ano de 2008, a DGES obteve um PMP de 12 dias no quarto trimestre desse ano, segundo a avaliagdo efectuada pela Direc¢do-Geral do

Orgcamento e que se encontra publicada no seu site institucional.

O resultado obtido confirma o tratamento prioritario que é colocado na execugdo do presente objectivo e na necessidade de a DGES se
afirmar como um organismo que, a nivel nacional e internacional, apresenta boas praticas nesta area. Tal permite a comparabilidade da sua
actuagdo com outros organismos publicos e confirmar o seu posicionamento no ranking nacional e internacional, que serd objecto de

avaliagdo por benchmarking na pagina 59.

NOTA: A formula de calculo deste indicador sera alvo de critica nas paginas seguintes.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

CRITICA A FORMULA PMP

Através da Resolugdo do Conselho de Ministros n.2 34/2008, de 22 de Fevereiro, foi aprovado o Programa «Pagar a Tempo e Horas» com o

objectivo de reduzir os prazos de pagamento a fornecedores de bens e servigos praticados por entidades publicas.

Posteriormente, com a publicagcdo do Despacho n.2 9870/2009, de 13 de Abril, do Ministro de Estado e das Financas, foi adaptado o indicador de

prazo médio de pagamentos a fornecedores (PMP) previsto na Resolugdo acima referida, o qual passou a basear-se na seguinte férmula:

Y DF
(=]

<
-3

PMP = x 363

em que DF corresponde ao valor da divida de curto prazo a fornecedores observado no final de um trimestre, e A corresponde as aquisi¢Ges de bens e

servigos efectuadas no trimestre, independentemente de jd terem sido liquidadas.

A presente formula utilizada para o célculo do PMP promove o pagamento a 30 dias, numa dptica por vezes utilizada nas empresas, o que podera promover

0 pagamento o mais tarde possivel dentro dos 30 dias.

Ora, tal ndo nos parece compativel com os objectivos e os principios subjacentes ao “Programa Pagar a Tempo e Horas”, que tem como objectivo

“reduzir significativa e estruturalmente os prazos de pagamento a fornecedores de bens e servigos praticados por entidades publicas”.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Pelo atras descrito, e atendendo a que o Estado deve contribuir para a redugdo dos prazos de pagamento, dado o efeito de arrastamento a toda a
economia no caso de ser verificado um prazo de pagamento alargado, julga-se que ndo deverd haver penalizacdo pelo facto de a instituigdo cumprir a sua

missdo indo de encontro ao “Programa Pagar a Tempo e Horas”.

No referido Programa, aprovado através da Resolu¢do de Conselho de Ministros n.2 34/2008, encontra-se previsto o grau de cumprimento do
objectivo de PMP pelos servicos competentes. Atente-se no facto de, no caso de ser registado, no ano anterior, um “PMP superior ou igual a 45 (dias)”, o

organismo encontra-se em grau de superagao, caso reduza o PMP em valor superior a 25%.

Resulta do legalmente estabelecido, que a redugdao do PMP em valor superior a 25% premeia o desempenho dos organismos e ndo podera ter o

efeito contrario, o que conduziria a um efeito perverso do espirito do que se encontra legalmente previsto.

Nestes termos, considerando como meta um prazo médio de pagamento de 30 dias, a superagdao do objectivo em mais de 25%, ndo devera ser

penalizador da avaliagdo do organismo.
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EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 6

Correcgao das evidéncias
detectadas na auditoria de
2008 aos sistemas

informaticos da DGES

Taxa de realizagdo de 153% na
correcgdo das evidéncias detectadas
na auditoria a Plataforma de Acesso
ao Ensino Superior.

EXECUGAO DO INDICADOR

Neste contexto, a “VisionWare”, enquanto consultora independente tida como referéncia nacional e internacional, colaborou com a DGES
durante o ano de 2009, no ambito da auditoria e consultoria na vertente de seguranga de informacgdo, de forma a que fosse assegurada a
seguranca e privacidade da informacao tratada, a disponibilidade dos sistemas e a integridade da Plataforma de Sistemas de Informacao face

a sua integracdo com um nuimero crescente de entidades externas.

RESULTADO

As correcgdes efectuadas ao nivel da plataforma de sistemas de informagdao da DGES, bem como os projectos evolutivos realizados,

garantiram a correc¢do de 80% das falhas evidenciadas na auditoria de 2008.

ANALISE DO DESVIO

De acordo com o relatério produzido pela empresa consultora, o nivel de seguranca informatica na DGES tem sido gradualmente e

consistentemente melhorado, com o objectivo de serem cumpridas as melhores préticas, nomeadamente a norma ISO/IEC 27001.

IMPACTOS

Aumento substancial do nivel de segurancga das plataformas informaticas da DGES;

Maior disponibilidade e fiabilidade dos sistemas online da DGES;

Garantia da privacidade da informacgdo tratada;

e  Maior confianga na utilizagdo dos novos canais e plataformas online

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

No ano de 2008, de acordo com prioridades definidas pela Direcgdo, foi definido no QUAR da DGES um indicador relativo a “Correccdo das
evidéncias detectadas na auditoria a plataforma do Acesso ao Ensino Superior”. O resultado da auditoria correspondeu a uma taxa de

realizagdo de 153% na correcgdo das evidéncias detectadas na plataforma.

Relativamente ao ano de 2009, foram objecto de andlise todas as plataformas aplicacionais e tecnoldgicas da DGES. Nestes termos, registou-

se uma evolugdo positiva do indicador, a nivel do alargamento do universo considerado, tendo sido registada uma taxa de realizacdo de 107%.
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EFICIENCIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
100% 100%

Indicador 7
Execugdo da 1.2 fase de
reformulagao da Intranet da

DGES
NA

EXECUCAO DO INDICADOR

O projecto de reformulagéo da Intranet contempla duas fases de execugao.

12 Fase: Elaboracdo de proposta visual; Aplicacdo em HTML; Actualizacdo dos formularios indicados pela DATA; Actualizacdo de outros

documentos; Testes e colocagdo em ambiente de produgao.

2.2 Fase: Dotar a Intranet de dinamismo, estruturando-a em SharePoint (M0SS2007), de forma a que haja uma intranet geral e sub-intranets

para cada unidade organica.

RESULTADO

Face ao planeamento das actividades, a primeira fase do projecto de reformulagdo da Intranet foi realizada na totalidade.

Para o ano de 2009, foi apenas prevista a realizagdo da primeira fase do projecto, tendo sido planeado o desenvolvimento da segunda fase do

mesmo. No ano de 2010, atendendo os recursos humanos necessarios para a sua execugao e ao caracter especifico que a mesma reveste.

ANALISE DO DESVIO

N3o aplicavel.

IMPACTOS

e Centralizacdo da informacdo disponibilizada.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

N3o aplicavel.
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QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100% A
100%

Objectivo 6

Garantir a qualidade
da acessibilidade aos

sitios da DGES na
Internet, a cidaddos

100% A

com necessidades i
especiais Indicador 8
Percentagem das paginas dos
sitios da DGES na Internet
que satisfazem os critérios de

acessibilidade de W3C

100% do nivel AA, de acordo com o
teste automdtico TAW

A UMIC realizou, um conjunto de testes, a todos os organismos do MCTES com este indicador tendo sido analisadas o niumero de pdaginas dos
sitios dos servicos, o grau de conformidade de acordo com o validador eXaminator (este validador agregava o teste automatico TAW

completado com os testes W3C para CSS e XHTML).

EXECUGAO DO INDICADOR Os relatdrios qualitativos de toda a administragéo publica sdo de consulta publica no sitio Web da UMIC, podendo qualquer um, a qualquer

momento, saber o nivel de cumprimento de cada sitio Web de acordo com o eXaminator.

A DGES procedeu a analise exaustiva do relatério qualitativo produzido, relativamente ao seu site, tendo corrigido os erros em cada uma das

paginas ndo conformes, com consequente revisdo do teste apds as correcgdes no sistema de monitorizagdo ACESSO/UMIC.

A DGES, apesar de ja cumprir, no seu sitio de Internet, o nivel AA de acordo com o teste automatico TAW, desenvolveu os investimentos e

actividades necessarias para a concretizacdo deste objectivo, sendo que actualmente cumpre os critérios de acessibilidade da W3C segundo o

RESULTADO
teste automatico TAW completado com os testes W3C para CSS e XHTML, disponibilizando na sua pagina o logdtipo
dinamico "Certified Accessibility" da UMIC.
O portal Unico da DGES foi colocado online no dia 11 de Margo de 2008, com o nivel de acessibilidade A, e no dia 16 de Abril do mesmo ano foi
garantido o nivel AA, de acordo com os critérios de acessibilidade da W3C segundo o teste TAWl, tendo sido antecipada a data prevista no
Programa SIMPLEX 2008. Nestes termos, no que respeita a acessibilidade do portal da DGES a cidaddos com necessidades especiais, o nivel AA
foi sempre assegurado, de acordo com o teste automatico TAW?.
Impactos:
IMPACTOS
e Assegura que a informacgao disponibilizada na Internet é susceptivel de ser compreendida e pesquisavel pelos cidaddaos com necessidades
especiais;
e Permite o aumento da e-inclusdo em geral na sociedade de informacao;
e Fomenta uma maior participa¢do social
A DGES registou uma evolugdo positiva relativamente ao nivel de acessibilidade das pdginas do seu website, de acordo com os validadores
COMPARABILIDADE DO informaticos utilizados. Desde o ano de 2008 que o sitio de Internet da DGES cumpre os requisitos legalmente previstos - o nivel AA de acordo
OBJECTIVO/INDICADOR com o teste automatico TAW. Em 2009, segundo critérios mais restritos, a DGES cumpre os critérios de acessibilidade da W3C segundo o teste

automatico TAW completado com os testes W3C para CSS e XHTML. (100% A e 1% AA)

! Previstos na Resolugdo do Conselho de Ministros N2 155/2007, de 2 de Outubro
2
Recomendado em www.acessibilidade.gov.pt na sequéncia da Resolugdo do Conselho de Ministros N2 155/2007
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QUALIDADE

Objectivo 7

Garantir a qualificagdo

dos colaboradores da
DGES

Indicador 9

Taxa de execugao do plano de
formagao aprovado e
percentagem de
colaboradores abrangidos

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

107%

VALOR 2008

80% na taxa de execugdo do Plano
de Formagdo

No ano de 2009, a DGES elaborou um Plano de Formacdo, tendo em consideragdo a escassez de recursos humanos disponiveis e os recursos

EXECUGAO DO INDICADOR financeiros afectos a sua concretizagdo. A par do Plano de Formagdo, a DGES foi mantendo um Mapa da Execugdo da Formagdo Planeada,

onde iam sendo actualizadas acgdes ndo previstas e realizadas e ac¢des canceladas.

O presente indicador tem como critério de superacdo a percentagem de colaboradores com formagdo >60%, pelo que o indicador foi

RESULTADO
superado.

O desvio positivo registado deve-se ao facto de, face ao plano de formacdo e sua execucao, ter sido abrangido um nimero de colaboradores

superior a 60%.
ANALISE DO DESVIO

Registe-se ainda, que as ac¢des de formacdo previstas foram realizadas. Acresce que foram realizadas outras ac¢des de formacdo que ndo se

encontravam previstas, decorrentes das necessidades pontuais sentidas pelo Servico.

Contribui para uma maior satisfagdo dos colaboradores;

e Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;

e Aumento da produtividade;
IMPACTOS

e Oretorno do investimento em formacgao reflecte-se na qualidade dos processos;

e  Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;

e Maior qualidade dos servigos.

Trata-se de um indicador transversal a todos os organismos do MCTES e por isso susceptivel de ser comparado.

COMPARABILIDADE DO

OBJECTIVO/INDICADOR Em 2008, foi definido no QUAR um indicador idéntico, tendo a DGES obtido o resultado de 80% na taxa de execug¢do do Plano de Actividades.

No ano de 2009, regista-se uma evolugdo positiva nos resultados apresentados.
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QUALIDADE

Objectivo 8

Garantir o inicio da
implementagdo e

aperfeigoamento do
sistema de gestdo da
qualidade na DGES

Indicador 10

Manutengdo da certificagao
na DSAE, segundo o
referencial ISO 9001:2008

META

VALOR 2008

Renovagdo da Certificagéio

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

100%

EXECUGAO DO INDICADOR

A manutencdo da certificacdo de qualidade na DSAE é acompanhada e avaliada anualmente pela empresa certificadora e a sua renovacgao esta

sujeita, a cada trés anos, a uma revisdo aprofundada do Sistema de Gestdo de Qualidade implementado.

Durante o ano de 2009, a DSAE decidiu avangar com a implementagdo da nova versdo da Norma ISO 9001:2008, pelo que, na auditoria

externa (de acompanhamento) realizada em Dezembro de 2009, a equipa auditora concluiu que o Sistema de Gestdo da Qualidade esta

RESULTADO
globalmente concebido, implementado e mantido de acordo com os requisitos da norma de referéncia.
e Este objectivo tem impacto directo no publico-alvo da DSAE, ja que permite um maior controlo dos processos e procedimentos de forma
a garantir um servico de qualidade;
IMPACTOS e Controlo e identificagdo dos processos e procedimentos internos por parte dos colaboradores;

e Reforgo da participagdo dos colaboradores e do espirito de equipa com vista a prestagdo de um servigo eficaz e eficiente na resposta as

necessidades do publico-alvo.

Desde 2005 que a DSAE é certificada pela SGS ICS (Servigos Internacionais de Certificagdo) no ambito das actividades de “Gestdao de Acgdo

Social no Ensino Superior Publico e Privado”.

COMPARABILIDADE DO

OBJECTIVO/INDICADOR

No ano de 2008, tal como constava dos objectivos fixados para a DSAE e que foram plasmados no Relatério de Actividades desse mesmo ano,

foi renovada a certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado na DSAE, a qual decorreu sem qualquer PAC (Pedido de Acgdo

Correctiva), ndo conformidade ou observacao.
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QUALIDADE

implementagdo e
aperfeicoamento do 5
sistema de gestdo da

qualidade na DGES Indicador 11

Objectivo 8
Garantir o inicio da

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

- 120%

N.2 de procedimentos
definidos para a DATA e

respectivos impressos
VALOR 2008
7

EXECUCAO DO INDICADOR

Na sequéncia do trabalho iniciado em 2008, no dmbito da implementagdo de um sistema de controlo de processos na DATA, foram

prosseguidos os objectivos de qualidade propostos dando assim continuidade ao trabalho desenvolvido nesta area.

RESULTADO

Em 2009, foram definidos, pela DATA, 6 (seis) procedimentos e respectivos impressos.

ANALISE DO DESVIO

O desvio verificado encontra justificagdo no facto de alguns procedimentos estarem estreitamente ligados entre si, o que possibilitou a sua

elaboragdo.

IMPACTOS

e Processos devidamente controlados, facilitando a sua execu¢do e monitorizacgdo;

e  Obtencgdo de melhores resultados;

e Maior qualidade e redugdo de tempo no servigo prestado;

e Maior assertividade na transmissao de conhecimentos e informagdo e na execugao de procedimentos;

e Instrumento facilitador do cumprimento e rigor dos procedimentos e das tarefas.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Em 2008, a DATA definiu 7 (sete) procedimentos, tendo dado inicio a implementagdo de um sistema de gestdo de qualidade, tal como ficou

plasmado no QUAR da DGES desse mesmo ano.
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QUALIDADE

Objectivo 8

Garantir o inicio da

implementagao e
aperfeicoamento do 5
sistema de gestdo da

qualidade na DGES Indicador 12

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

- 120%

N.2 de procedimentos
definidos para a DSAES e

respectivos impressos
VALOR 2008
5

EXECUGAO DO INDICADOR

Este objectivo, iniciado em 2008, foi desenvolvido ao longo de todo o ano de 2009, tendo sido constituida, para o efeito, uma equipa
multidisciplinar, com colaboradores da DSAES de varias valéncias, visando a inventariacdo das necessidades e dos procedimentos a

estabelecer.

RESULTADO

Nestes termos, em 2009, foram definidos e elaborados 6 (seis) procedimentos e respectivos impressos.

ANALISE DO DESVIO

Estas actividades foram desenvolvidas com elevado desempenho, realgando a sua importancia para a DSAES, inserida no quadro global da
DGES. Contudo, torna-se imprescindivel a assessoria técnica de uma entidade especializada nesta darea para que seja possivel a

implementacdo de um sistema de gestdo de qualidade e a sua posterior certificagdo.

IMPACTOS

Processos devidamente controlados, facilitando a sua execu¢do e monitorizagao;

e Obtencdo de melhores resultados;

e Maior qualidade e redugao de tempo no servigo prestado;

e Maior assertividade na transmissdo de conhecimentos e informacgao e na execugao de procedimentos;

e Instrumento facilitador do cumprimento e rigor dos procedimentos e das tarefas.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Este objectivo foi iniciado em 2008, de acordo com os objectivos fixados para a unidade organica e que constam do Relatério de Actividades

desse ano, tendo sido fixados cinco procedimentos.

Ao longo de todo o ano de 2009, este objectivo foi superado, na medida em que permitiu dar continuidade a preparacdo da implementacdo

do referido sistema de gestdo da qualidade.

Trata-se de um objectivo que importa prosseguir em 2010, com vista a concretizacdo da certificacdo da qualidade na DSAES, no seguimento

das politicas de qualidade implementadas pela DGES.
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QUALIDADE

implementagdo e
aperfeicoamento do 5
sistema de gestdo da

qualidade na DGES Indicador 13

Objectivo 8
Garantir o inicio da

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

- 120%

N.2 de procedimentos
definidos para a DSSRES e

respectivos impressos
VALOR 2008

Elaboragdo do Manual de
Procedimentos

EXECUGAO DO INDICADOR

Em 2009, foi elaborado um Manual de Procedimentos da DSSRES que retrata o modo de execucdo de algumas das competéncias dessa

Direccdo de Servicos, em areas centrais e de suporte.

RESULTADO

Constam do referido Manual 6 (seis) novos procedimentos

ANALISE DO DESVIO

e A necessidade de assegurar, no tempo previsto, que quase todas as actividades desenvolvidas no ambito da DSSRES estivessem

contempladas no Manual de Procedimentos, com vista a serem conhecidas por todos os colaboradores desta unidade organica;

e A necessidade de garantia de uma maior celeridade na prossecucdo dos procedimentos, através da adopcdo de medidas eficientes,

tendentes a obtengdao de melhores resultados, e a redugdo do tempo gasto;

e Ao empenho, total disponibilidade e prd-actividade dos colaboradores envolvidos, concretizado na maxima prioridade que deram a

elaboracdo do manual, no quadro das muitas outras tarefas que desenvolvem em simultaneo.

IMPACTOS

e Procedimentos claros e uniformes que facilitam a sua execugao e monitorizagao;

e Obtencgdo de melhores resultados;

e Maior qualidade e redugdo de tempo no servico prestado;

e Maior assertividade na transmissdo de conhecimentos e informagdo e na execugdo de procedimentos;

e Instrumento facilitador do cumprimento e rigor dos procedimentos e das tarefas.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Foi ja no decorrer do ano de 2008 que a DSSRES promoveu a elaboragdo de um conjunto de procedimentos plasmado numa primeira versdo
do “Manual de Procedimentos” (cfr. Relatério de Actividades do ano de 2008), com o propdsito de descrever todas as tarefas desenvolvidas na
DSSRES, para que qualquer colaborador pudesse ter informacao detalhada acerca de qualquer area de trabalho da mesma.

No ano de 2009 foi elaborada uma versdo melhorada do referido Manual, com a introducdo de novos procedimentos e revisdao dos ja

existentes, constituindo uma abordagem preliminar tendente a futura implementagdo de um sistema de gestao da qualidade na DSSRES.
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aperfeicoamento do
sistema de gestdo da
qualidade na DGES

META

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

120%

Objectivo 8

Garantir o inicio da
implementagdo e

Indicador 14

N.2 de procedimentos
definidos para a DRMCI e
respectivos impressos

VALOR 2008

Elaboragdo do Manual de
Procedimentos

EXECUGAO DO INDICADOR

e Elaboracdo de modelos e fichas tendentes a formalizacdo de procedimentos na DRMCI.

RESULTADO

Em 2009, foram elaborados seis procedimentos.

Todas as ferramentas e procedimentos introduzidos em 2009 permitiram uma melhoria da eficiéncia e eficacia das actividades de todos os
colaboradores, a nivel interno, e uma melhor e mais atempada resposta aos utentes. Constituem factores essenciais de progresso e de
melhoria da prestacdo da equipa, que conduziram a um registo de maior qualidade dos nossos servicos, aliados a uma grande motiva¢do da

equipa.

ANALISE DO DESVIO

O desvio verificado encontra justificagdo no facto de os procedimentos serem necessarios para o bom funcionamento da DRMCI.

IMPACTOS

e  Maior satisfagdo dos utentes;

e Melhor organizacdo e maior eficacia do trabalho prestado.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Em 2008, a DRMCI elaborou um Manual de Procedimentos. O referido manual pretende ndo sé apoiar o trabalho do dirigente e respectiva
equipa, mas também informar e prestar um servico de maior e melhor qualidade ao seu publico-alvo. Trata-se de um contributo para um

modelo de referéncia em matéria de organizagdo, gestdo e decisdo, racionalizando os modelos organizativos.

As actualizagdes do manual reflectem a melhoria que continuamente se pretende implementar.

A Politica da Qualidade enquadra-se na estratégia da Direcgdo, bem como nos seus objectivos globais, visando a assimilagdo de uma cultura orientada para o cliente,

através da qualidade dos servigos prestados.

No ano de 2008, as varias unidades organicas da DGES iniciaram o processo conducente a implementacdo da qualidade, procurando uma aproximacdo relativamente a

certificagdo da qualidade ja alcangada pela DSAE. Para o efeito, integraram os QUAR de 2008, bem como no Relatério de actividades, objectivos inerentes a implementac¢do de uma

politica de qualidade transversal a toda a DGES.

O objectivo primordial é atingir em todas as unidades o mesmo nivel de qualidade e exceléncia, de modo a elevar os diversos servicos prestados pela DGES, permitindo a

criagdo de um manual de procedimentos Unico da DGES. Este manual permitird conferir um maior controlo dos processos, a obtencao de melhores resultados, melhor qualidade e

reducdo de tempo no servigo prestado e uma maior assertividade na transmissdo de conhecimentos e informagdo e na execug¢do de procedimentos.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

2. ANALISE DE DESEMPENHO

2.1. ANALISE DO GRAU DE UTILIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS

Para a realizagdo das missGes da DGES, é decisiva a existéncia de um quadro de recursos humanos (RH) adequado e multidisciplinar.

No ano de 2009, a DGES teve autorizagao, por parte do Ministério das Financas e da Administragdo Publica, para a celebragdo de 20 contratos de
trabalho em fungdes publicas. Em Maio de 2009, tornou-se publica a abertura de quatro procedimentos concursais comuns para o preenchimento de vinte
postos de trabalho na carreira e categoria de técnico superior do mapa de pessoal aprovado da DGES, para o exercicio de fungGes em regime de contrato de
trabalho em fung¢des publicas por tempo indeterminado. No periodo de 10 dias Uteis foram recebidas 226 candidaturas, das quais 181 cumpriam os

requisitos de admissao.

Os procedimentos concursais decorreram sem contrariedades e de uma forma célere, cumprindo todas as etapas previstas. Quatro meses apds a

abertura dos concursos, os contratos de trabalho em fung¢des publicas foram celebrados.

No QUAR foi planeado um total de 114 efectivos, a que correspondem 1261 pontos, correspondentes a Dirigentes de Direcgdo Superior, Dirigentes

de Direcgdo Intermédia, Técnicos Superiores, Assistentes Administrativos e Assistentes Operacionais (Figura 1).

Verifica-se, deste modo, uma taxa de realiza¢cdo dos recursos humanos de 87%. De acordo com a pontuacdo, face aos 1261 pontos planeados,
foram executados 1100. A diferenga do total de executado em relagdo ao planeado deve-se, fundamentalmente, as aposentagdes que se verificaram para

cada um dos grupos profissionais.
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Figura 1 - Recursos Humanos Planeados vs Utilizados (em pts)

No que se refere a categoria de técnico superior, o valor planeado incluia um conjunto de 18 bolseiros a prestar servico na DGES, nimero que se

elevou para 26 no resultado executado. Por outro lado, tanto ao nivel do valor de RH planeado como do executado, foram contabilizados 20 contratos

individuais de trabalho que se firmaram ao longo do ano.

E por isso fundamental renovar os recursos humanos efectivos, de modo a que, ao se apostar na sua formagdo, a DGES esteja de facto a investir no

seu capital humano.

Direcgao-Geral do Ensino Superior




RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

2.2. ANALISE DO GRAU DE EXECUCAO DOS RECURSOS FINANCEIROS

Os recursos financeiros da DGES provém de duas fontes: Orgamento de Estado e Receitas préprias.

Devem ser tidas em conta as alteragdes or¢amentais que foram efectuadas, e que se traduzem no Orgamento Corrigido.

Da andlise do orgamento executado face ao estimado, conclui-se que a gestdo dos recursos financeiros da DGES foi feita de forma eficiente e

racional. Conclui-se, por outro lado, que a maior parte das verbas que permitem o funcionamento da DGES provéem do PIDDAC.

Apresenta-se de seguida a Tabela 1 e a Figura 2 onde se esquematiza o acima descrito:

Orgar.m-.:nto Realizado Taxa de Realizagao
Corrigido
ORCAMENTO DE FUNCIONAMENTO
Orgamento do Estado (F.F. 111) 2.853.000 2.669.413 94%
Auto Financiamento (RP) (F.F. 123) 225.000 500.029 144%
| Sub-Total 3.078.000 3.169.442 99%
PIDDAC
Orgcamento do Estado (F.F. 311) 57.500.000 57.500.000 100,00%
| Sub-Total 57.500.000 57.500.000 100,00%
TOTAL GERAL 60.578.000 60.669.442 99,95%

Tabela 1 - Orgamento de Funcionamento
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Figura 2 - Orcamento de Funcionamento

2.3. ANALISE DA PRODUTIVIDADE

A produtividade em termos econdmicos é comummente definida como a expressdo da eficiéncia da producdo e mede-se através do racio entre a
produgdo obtida (output) e os factores produtivos nela utilizados (input) num determinado periodo de tempo. Ora, sendo a DGES uma entidade publica que
presta servigos as instituicdes de ensino superior, aos estudantes e ao cidaddo em geral, a desmaterializacdo dos factores produtivos é uma realidade, com
especial énfase no capital humano, dado serem as pessoas que constituem o principal factor de criacdo de valor. Assim, os indicadores de performance

devem demonstrar a produtividade dessas pessoas.
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Objectivo - Indicador

OBJ1-Ind1
OBJ2-Ind 2
OBJ3-Ind 3
OBJ3-Ind 4
OBJ4-Ind5
OBJ5-Ind 6
OBJ5-Ind 7
OBJ6-Ind 8
OBJ7-Ind9
OBJ 8-Ind 10
OBJ8-Ind 11
OBJ 8 -Ind 12
OBJ8-Ind 13
OBJ8-Ind 14

Total Global

Taxa de Realizagao
121%
119%
123%
121%
429%
107%
100%
100%
107%
100%
120%
120%
120%
120%

136%
Tabela 2 — Desempenho Global

Resultado
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Com vista a uma andlise interna da produtividade, o racio a considerar devera ser:

Taxa de realizagao global
Taxa de utilizagdo de RH

PRODUTIVIDADE =

136%
= =
PRODUTIVIDADE — 1,563

Realizando uma andlise comparativa da taxa de produtividade com a verificada em 2008 (1,317), verifica-se que, face aos recursos humanos

disponiveis, o desempenho global da DGES registou uma forte evolugao positiva.

2.4. ANALISE CusTO-EFICACIA

Uma analise do custo — eficacia pretende avaliar em que medida o custo inerente ao desempenho global foi o menor possivel. Na pratica, esta

andlise é util se houver termo de comparagao, quer ao nivel de resultados de anos anteriores, quer ao nivel da comparagdo com outras organizagées.

Taxa de realizagdo global
Taxa de utilizagao de RF

CUSTO vs EFICACIA =

) 136%
CUSTO Vs EFICACIA= 9995% = 1,361
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2.5.  ANALISE DA EFICACIA, EFICIENCIA E QUALIDADE

Todos os objectivos de eficacia registaram uma taxa de realizagdo acima dos 100%, sendo que o primeiro e o terceiro objectivos atingiram uma taxa

de realizagdo superior a 120%.

Deste modo, todos os objectivos de eficacia foram superados (Figura 3).

Relativamente aos objectivos de eficiéncia (Figura 4), o relacionado com a gestdo orcamental fidvel e rigorosa foi marcadamente superado. No que
se refere ao objectivo 5, um primeiro indicador (correccdo de evidéncias detectadas na auditoria de 2008 aos sistemas informaticos) registou uma ligeira

superagao. O segundo, relativo a execugdo da 1.2 fase da reformulagdo da Intranet, foi cumprido.

No que se refere aos objectivos de qualidade (Figura 5), a maior parte dos indicadores foram superados, a maior parte com um nivel de 120%

A avaliagdo de desempenho por tipo de objectivo foi bastante positiva, registando-se uma classificagdo de 5 ao nivel da eficacia, 4,50 ao nivel da

eficiéncia e 4,20 ao nivel da qualidade, o que se traduz uma avaliagdo qualitativa de BOM para cada nivel (Figura 7).

A nivel global a diferenga ndo é significativa, dado que a classificagdo final do desempenho obtido pela DGES ao nivel do QUAR é de 4,68,

correspondendo a uma avaliagdo de BOM (Figura 7).

Direcgao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

1,23
1,22
1,21
1,20
1,19
1,18
1,17
1,16

1,25
! 120% 120% 120% 120%
123% >,00 429% 1,20
121% 121% 4[00 1’15 -
3,00 1,10 —
119% 105 T100% 100% u
2,00 1,00 N
107% 100% '
1,00 0,95 -
I
0,00 OBJ6 OBJ7 OBJ8 OBJ8 OBJ8 0OBJ8 OBJ8
OBJ1 Ind1 OBJ2 Ind2 OBJ3 Ind 3 OBJ3 Ind 4 OBJ4 Ind 5 OBJ5 Ind 6 OBJ5 Ind7 Ind 8 Ind 9 Ind 10 Ind 11 Ind 12 Ind 13 Ind 14

Figura 3 — Taxa de Realizagao de Eficacia

Figura 4 — Taxa de Realizacdo de Eficiéncia

Figura 5 — Taxa de Realizacao de Qualidade

Atingiu
21%

Supera
79%

5,20
5,00
4,80
4,60
4,40
4,20
4,00
3,80

“,00

4,20

5,00
3 ]

Eficacia Eficiéncia Qualidade Global

Figura 6 — Grau de cumprimento de Objectivos

Figura 7 — Avaliagao Global de Desempenho
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2.6. APRECIACAO DOS UTILIZADORES

2.6.1. INQUERITO A SATISFAGAO DE CLIENTES
Durante o ano de 2009, a DGES realizou inquéritos de satisfacdo, relativamente a seguinte area infra descrita, com vista a aferir a qualidade dos
servigos prestados.

Os resultados detalhados do inquérito realizado encontram-se em anexo ao presente relatdrio (pag. 83):

¢ Inquérito aos utentes da DRMCI, relativamente a qualidade da informagdo prestada e das instalagGes.

No ano de 2008, foram igualmente realizados inquéritos de Avaliagdo de Satisfacdao referente a candidatura a bolsas de estudo realizado as
Instituigées de Ensino Superior ndo Publico e de Avaliagdo de Satisfagdo realizado aos candidatos a bolsa de estudo, no &mbito da DSAE, sendo que todo o
processo de envio e analise dos inquéritos era efectuado pela DGES.

Contudo, tendo em conta que a DGES procura uma melhoria continua e que, para o sucesso da sua missdo, precisa de garantir que o seu
fornecimento de servicos e produtos satisfazem a necessidade dos seus clientes, foi determinado que a avaliagdo de satisfagdo dos clientes da DGES

passara a ser efectuada por uma empresa externa.

Desta forma, pretende-se:

= Fiabilidade dos dados;
= |dentificar os determinantes da satisfacdo e recomendagado dos clientes e quantificar a sua importancia;
=  Que a DGES possa ser aconselhada de forma imparcial sobre os pontos fortes, constrangimentos e quais as areas de actuagao prioritarias

para realizacdo de melhorias.
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Mais uma vez, a morosidade inerente a este processo de contratagdo implicard um atraso no cumprimento do PR.015.06_Revisao_pela_Gestao, que é

realizado durante o primeiro quadrimestre. Atendendo a que a avaliagdo de satisfacdo dos clientes € um ponto-chave, a mesma sera realizada,

excepcionalmente este ano, apds a conclusdo por parte da empresa externa de todo este processo.

2.6.2. INQUERITO A SATISFACAO DE COLABORADORES

No més de Janeiro do ano de 2010, foi realizado um questionario de satisfacdo aos colaboradores da DGES.

Este questionario teve como objectivo medir o grau de satisfagdo do colaboradores, sempre numa perspectiva de melhoria continua, pois o objectivo

maximo deste projecto sera analisar periodicamente a satisfacdo destes intervenientes, de modo a poder compara-la ao longo do tempo, corrigindo sempre

os aspectos que ndo se encontrem de acordo com as necessidades dos colaboradores e da organizagao.

O questionario versou sobre um conjunto de tematicas relativas ao modo como o colaborador

percepciona a organizagdo no seu todo, de modo a aferir o grau de satisfagdo com a mesma.

A metodologia base utilizada para a realizagdo do questionario de satisfacdo para colaboradores foi a
CAF (Common Assessment Framework), tal como é sugerido pelo Conselho Coordenador da Avaliagdo de

Servigos. O referido inquérito foi difundido e respondido através de formulario electrénico.

Dos questionarios aplicados foi obtida uma taxa de resposta de 94%, o que revela uma grande adesao
por parte dos colaboradores da DGES e a sua preocupac¢do com a melhoria da organizacdo, permitindo

assim apostar numa melhoria continuada dos servigos prestados.
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Figura 8 - Satisfacao global dos colaboradores com a organizagao
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Da andlise dos resultados observamos, no que diz respeito a satisfagdo global dos

colaboradores com a organizagdo, Figura 8, que 96% das respostas se situam no intervalo
“satisfeito e muito satisfeito”. Nesta questdo foram avaliados temas que retratam a
organizacdo no seu todo (imagem da organizacdo; desempenho global da organizacdo; papel
da organizagdo na sociedade; relacionamento da organizagdo com os cidaddos e a sociedade;
forma como a organizagdo gere os conflitos de interesses; nivel de envolvimento dos
colaboradores na organizacdo e na respectiva missdo; envolvimento dos colaboradores em
actividades de melhoria e mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e

dirigentes).

Nas questdes directamente relacionadas com a gestdo de topo, os colaboradores foram
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inquiridos sobre a satisfagdo com a gestdo de topo (Figura 9) e sobre o estilo de lideranca.

Respectivamente, 92% e 90% dos colaboradores da DGES encontram-se no intervalo “satisfeito e

Figura 9- Satisfa¢ao global com a gestdo de topo

muito satisfeito” com a gestdo de topo e sua lideranga, tendo em conta diversos factores (aptiddo para conduzir a organizagdo, para comunicar, a sua

postura face a mudanga e a modernizagdo, face aos objectivos da organizacdo; se os gestores de topo lideram através do exemplo; se demonstram

empenho no processo de mudanca; se aceitam criticas construtivas; se aceitam sugestdes de melhoria, se estimulam a iniciativa das pessoas, se encorajam a

confianga mutua e o respeito; se asseguram o desenvolvimento de uma cultura de mudanga; se reconhecem os esforgos individuais e das equipas e se

adequam o tratamento dado as pessoas, as necessidades e as situagGes em causa).
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Na questdo que tematiza a satisfacdo com as condi¢cdes de trabalho, 94% dos

70% -~ 62.0% colaboradores encontra-se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com o ambiente de
)
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Figura 10 - Satisfagao com as condicdes de trabalho organizagdo para o desenvolvimento de

novas competéncias ou os mecanismos de consulta e didlogo na organizacgdo (Figura 11).

Para andlise dos niveis de motivagdo dos colaboradores, foram avaliadas as respostas
relativas a aprendizagem de novos métodos de trabalho, desenvolvimento de trabalho em equipa,
participacdo em acg¢les de formagdo, participacdo em projectos de mudanga na organizagdo e
sugestGes de melhorias. Respectivamente, 43% e 44% das respostas enquadram-se nos niveis

“Pouco Satisfeito” e “Muito Satisfeito”

Relativamente a satisfagdo com o estilo de lideranga do gestor de nivel intermédio, com

base nos mesmos factores acima descritos e ainda na promogao de acgdes de formagdo e de

trabalho, com o modo como a organizacdo lida com os conflitos, queixas ou problemas
pessoais, com possibilidade de conciliar o trabalho com a vida familiar e assuntos pessoais,
com a possibilidade de conciliar o trabalho com assuntos relacionados com a saude e com a

igualdade de tratamento na organizagdo (Figura 10).

Quando questionados sobre a satisfagdo com o seu desenvolvimento profissional,
68% dos colaboradores situam-se no intervalo entre “Satisfeitos” e “Muito Satisfeitos”,

considerando as ac¢des de formagdo frequentadas, as oportunidades criadas pela
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Figura 11 - Satisfagdo com o desenvolvimento profissional
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de melhoria e na delegagdo de competéncias e responsabilidades, 75% dos colaboradores consideram-se “Satisfeitos” e “Muito Satisfeitos”.

No que toca a avaliagdo da satisfagdo com as condig¢Ges de higiene, seguranga, equipamentos e servigos, o resultado permite concluir que 73% dos
colaboradores consideram-se “Satisfeitos” e 16% consideram-se “Muito Satisfeitos”, tendo em consideracdo diversos elementos, nomeadamente as
condigdes fisicas e ergonomia dos equipamentos, os equipamentos de comunicacdo e de informatica disponiveis, a sala de convivio/refeicdo, o software

disponivel, o helpdesk e a limpeza.

Por ultimo, o resultado da avaliagdo da satisfagdo com o trabalho que cada colaborador desempenha, tendo em conta o tipo e complexidade das
tarefas, bem como a equipa e a unidade organica em que estd inserido, permite concluir que 95% dos colaboradores se consideram “Satisfeitos” e “Muito

Satisfeitos” (Figura 12).
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Figura 12 - Satisfagao Global com o trabalho que desempenha
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3. ANALISE DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

3.1 INSPECCOES E AUDITORIAS

No ano de 2009, a DGES, tendo em vista os requisitos de Formagdo a que o Sistema de Gestdo da Qualidade ja implementado na Direcgdo de
Servigos de Apoio ao Estudante (DSAE) estd sujeito, promoveu uma formagdo a varios colaboradores da Organizagdo sobre o Sistema de Gestdo da

Qualidade a implementar de futuro em toda a Direc¢do-Geral.

A accdo de formagdo em “Metodologia de Realizagdo de Auditorias Internas: 1ISO 9001:2008” realizada no més de Maio do ano de 2009, para além
da componente tedrica, beneficiou de uma componente pratica, que se traduziu na realizagdo da auditoria interna (Al) ao Sistema de Gestdo de Qualidade

da DSAE, em Julho de 2009.

Os Critérios tidos em conta na execugdo desta Al foram o grau de conformidade do Sistema de Gestdo da Qualidade a nova versdo da Norma de

referéncia NP EN 1SO 9001:2008, bem como a sua eficacia e funcionalidade.

Cada processo foi analisado na dptica da efectiva implementagdo da metodologia PDCA: Planear, Executar, Verificar e Actuar. Assim, as reunides de

avaliacdo foram orientadas através de Listas de Verificagdo antecipadamente preparadas e depois distribuidas aos auditados.
Os trabalhos da Al decorreram num ambiente de motivag¢dao da Organizagdo, em especial dos Colaboradores directamente envolvidos.

A Al decorreu segundo um processo de amostragem (de documentagdo e Colaboradores entrevistados) e conforme o previsto no Plano Especifico

de Auditoria.

Direcgao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Em conclusdo, na generalidade, o Sistema de Gestdo de Qualidade da DSAE encontra-se na generalidade conforme os requisitos da Norma de

referéncia (NP EN ISO 9001:2008), eficaz e efectivo.

E de salientar a importancia da Gestdo de Topo em assegurar que s3o empreendidas acgdes de melhoria em resposta aos resultados da Auditoria

Interna.

Em Dezembro de 2009 o Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) implementado na DSAE foi submetido a Auditoria da Entidade Certificadora - SGS,

tendo em vista a renovagao da certificagao.

A auditoria externa concluiu que o Sistema de Gestdo esta globalmente concebido, implementado e mantido de acordo com os requisitos da(s)
norma(s) de referéncia; e demonstra aptiddo para, de uma forma consistente, cumprir os requisitos aplicaveis, atingir os objectivos e realizar a(s) politicas

da Organizagdo.

No final da auditoria externa foram registados dois Pedidos de Ac¢do Correctiva (PAC) menores, tendo sido apresentadas as ac¢des propostas e os

respectivos prazos relativamente aos PAC.

Em conclusdo, em2009 a DSAE manteve a certificacdo obtida em Outubro de 2008.

3.2 AVALIAGCAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

A avaliagdo do sistema de controlo interno (SCI) serd seguidamente analisada de acordo com a classificagdo de questdes proposta pelo Conselho
Coordenador da Avaliagdo de Servigos, através do documento técnico n.2 1/2010, de 04/03/2010, encontrando-se devidamente discriminada em anexo

(pag. 80) ao relatorio.
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3.2.1 AMBIENTE DE CONTROLO

A concretizagdo dos objectivos a que a DGES se propds e que se encontram plasmados no QUAR foi possivel atendendo a constante monitorizagdo

das actividades realizadas no seio das unidades organicas, bem como a politica de valorizagdo do servigo publico e focalizagdo no cliente.

Os valores éticos da Administragdo Publica ! comoo principio do servigo publico, estdo na base da filosofia de prestagao de um servigo de qualidade

ao cliente e de satisfagdo das suas necessidades, caracterizado pelo trabalho realizado por todos os colaboradores.

A Direcgdo desenvolve todos os esfor¢os para a manutengdo desta postura perante o cliente, ndo sé consciencializando cada colaborador para o

impacto do seu trabalho no servigo prestado, mas também valorizando o seu desempenho.

A cultura de responsabilizagdo vivida na DGES em torno da sua missdo promove contactos constantes entre a gestdao de topo e a gestdo intermédia,

de forma a assegurar permanentemente as necessidades dos clientes.

Alids, alguns documentos e praticas estruturais, nomeadamente, os principios de bom governo e a carta de valores, bem como o compromisso de

um plano de formacgao, vao ficar plasmados no Plano de Gestdo de Riscos, enquanto medidas de prevencdo desses mesmos riscos.

Assim, é assumido como um dos objectivos da Direccdo a difusdo e transversalidade da politica de qualidade orientada para o cliente, que ja foi

implementada em alguns servigos.

Nestes termos, desde o ano de 2005 que a DSAE é certificada pela SGS ICS (Servigos Internacionais de Certificacdo) no ambito das actividades de
“Gestdo de Acgdo Social no Ensino Superior Publico e Privado: Planificagdo, gestdo e acompanhamento da execugdo or¢gamental e avaliagdo de resultados;

Acompanhamento do funcionamento dos Servigos de Acgdo Social; Atribuicdo de beneficios sociais aos estudantes do Ensino Superior Privado.”

! “\ide”carta ética da Administracgo Publica

Direcgao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

A manutencdo da certificagdo é acompanhada e avaliada anualmente pela empresa certificadora e a sua renovagao estd sujeita, a cada trés anos, a

uma revisdo aprofundada do Sistema de Gestao de Qualidade implementado.

Durante o ano de 2009, a DSAE decidiu avangar com a implementagdo da nova versdao da Norma ISO 9001:2008. Consequentemente, na auditoria
externa de acompanhamento realizada em Dezembro de 2009, a equipa auditora concluiu que o Sistema de Gestdo da Qualidade esta globalmente

concebido, implementado e mantido de acordo com os requisitos da norma de referéncia.

Em 2009, tal como vem sucedendo desde 2008, foi incentivado o desenvolvimento de boas praticas, quer a nivel de promogdo e valorizagdo de
propostas de melhoria a nivel organizacional pelos trabalhadores do servico, quer a nivel decisério dos dirigentes intermédios e superiores. De facto, um dos
objectivos comuns ao universo dos trabalhadores e dos dirigentes era a apresentacdo de uma a duas propostas de melhoria organizacionais que fossem

comprovadas pelo respectivo responsavel directo ou de nivel superior.

A participacdo activa de todos os colaboradores da DGES na prossecucdo das politicas definidas, bem como na melhoria continua dos servigos
prestados, permitiu que os objectivos fixados no QUAR fossem monitorizados de forma permanente, com recolha das evidéncias que comprovam o grau de
concretizagao de cada um dos objectivos relacionados com o cliente, com os processos internos do servigo e com o desenvolvimento organizacional.

3.2.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL
. . . o . , . A . 2 . -~
A estrutura organizacional da DGES obedece, inteiramente, ao legalmente estabelecido através da sua Lei Organica®, que define a missao,

atribuicGes e tipo de organizagdo interna do servigo.

A DGES é actualmente dirigida por um Director-Geral, coadjuvado por uma Subdirectora-Geral, nos termos da Lei Organica.

2 Decreto-Lei n2151/2007, de 27 de Abril
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Estdo actualmente definidas cinco unidades organicas, com as respectivas competéncias estabelecidas pela Portaria n.2 549/2007, de 30 de Abril:

e A Direcgdo de Servigos de Acesso ao Ensino Superior (DSAES);

e A Direcgdo de Servigos de Apoio ao Estudante (DSAE);

e A Direcgdo de Servicos de Suporte a Rede do Ensino Superior (DSSRES);
e ADivis3o de Apoio Técnico e Administrativo (DATA)>;

e A Divisdo de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperagdo Internacional (DRMCI)4.

Com a entrada em vigor da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro, foi instituido um novo sistema integrado de gestdo e avaliagdo do desempenho
na Administragdo Publica (SIADAP), aplicavel ao desempenho dos servigos publicos, dos respectivos dirigentes e demais trabalhadores, concretizando uma

concepgao integrada dos sistemas de gestdo e avaliagao.

A importéancia que reveste este sistema de avaliagdo de desempenho e as consequéncias dele decorrentes levaram a gestdo superior a tomar
medidas concretas tendentes a boa consecugdo de aplicabilidade da legislagdo vigente, organizando, para o efeito, uma equipa interna de apoio a

implementagdo das medidas legalmente previstas, tendo sido criados instrumentos praticos de gestao relativos ao sistema de avaliagao.

Para este novo desafio, a DGES e todos os organismos do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior foram igualmente acompanhados por
uma equipa consultora (Grupo de Acompanhamento ao SIADAP), que teve por missdo o alinhamento na defini¢do e implementagdo deste novo modelo de

gestdo e a consequente comparabilidade ao nivel da avaliagao.

® Criada através de Despacho n.2 20 870/2007, de 11 de Setembro
* Criada por Despacho n.2 23137/2007, de 8 de Outubro
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O SIADAP foi aplicado a 100%, relativamente aos dirigentes e demais trabalhadores do servigo (SIADAP 2 e 3).

Verifica-se, pois, que a estrutura que actualmente se encontra em funcionamento obedece as regras legalmente previstas e responde

satisfatoriamente a evolugdo da actividade do servigo.

3.23 ACTIVIDADES E PROCEDIMENTOS DE CONTROLO ADMINISTRATIVO IMPLEMENTADOS NO SERVICO

Em 2009, vdérias unidades organicas procederam a elabora¢do de um “Manual de Procedimentos”, de forma a difundir a todos os agentes

participantes a formaliza¢do dos fluxos de informagdo e comunicagdo, no seguimento da politica de qualidade implementada pela DGES.

A elaboracdo destes procedimentos permite a formalizacdo, em documentos de suporte, dos centros de decisdo implementados, através de instrumentos
legais, sendo claramente reconhecidos pelos colaboradores as responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos, bem como os

circuitos de informagdo e as actividades a serem desenvolvidas.

Nestes termos, encontra-se em curso a elaboragdo de um plano de gestdo de riscos de corrupcdo e infracgOes conexas a ser apresentado ao Conselho de
Prevengdo da Corrupgdo, que funciona junto do Tribunal de Contas, o qual serd, executado e monitorizado de acordo com as Recomendagbes emitidas por

aquele érgdo.

3.24 FIABILIDADE DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informagdo disponiveis na DGES garantem a fiabilidade das informagdes prestadas nas diversas areas de gestdo de recursos

humanos, contabilidade, gestdao documental e tesouraria.
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A DGES procura, diariamente, assegurar o rigor e seguranga da informagdo disponibilizada, bem como procurar novas formas de optimizar e

integrar esses outputs, permitindo o cruzamento de informacgao.

A titulo exemplificativo, refira-se o facto de, no ultimo trimestre de 2009, ter sido desenvolvido um Sistema de Avaliagdo e Controlo Orcamental —

SACO.

Trata-se de uma ferramenta desenvolvida na DGES com o intuito de permitir, de forma permanente, continua e segura, o controlo das verbas
executadas no pagamento de bolsas de estudo. Este sistema surgiu como necessidade de resposta as exigéncias colocadas pela implementagdo dos

projectos financiados pelo FSE.
O desenvolvimento desta ferramenta permite fazer a validagdo da despesa de forma automatica, com o minimo de participagdo humana.

Apesar de ter sido desenvolvido com o intuito de servir de suporte aos projectos co-financiados, o SACO apresentou um nivel de respostas e
desempenho tal que, actualmente, é utilizado para o controlo, por parte da DGES, de todas as execugdes financeiras, de todas as Instituicdes do Ensino
Superior, independentemente de estarem ou ndo inseridas em projectos co-financiados. Através da sua componente analitica, permite ainda um conjunto

de informacao critica para apoio a tomada de decisdo, bem como andlises estatisticas diversas.

Considerando os sistemas de informagao como um pilar preponderante da sua actividade, a DGES, desde finais de 2007, que promove um processo

formal de auditoria as plataformas aplicacionais e tecnoldgicas.

Para tal, a DGES contou uma consultora independente tida como referéncia nacional e internacional na vertente de seguranca de informacao,
credenciada pelo Gabinete Nacional de Seguranga, que enquadrou todo o processo com as best-practices e normas de seguranga internacionais ISO/IEC

17799/27001, CobiT, NIST, Sarbanes-Oxley, ITIL e Basileia Il.
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Durante 2008 e 2009, foram realizadas anadlises de seguranca a infraestrutura e a diversos sistemas aplicacionais da DGES, tendo sido possivel

identificar antecipadamente os eventuais problemas de seguranga e actuar preventivamente no sentido de proteger os activos de informagao.

Os resultados da andlise das varias aplica¢Oes utilizadas foram desde logo comunicados as respectivas equipas de desenvolvimento. Também se
procedeu a implementagdo de controlos de seguranga que elevaram substancialmente o nivel de seguranca, disponibilidade e fiabilidade dos sistemas on-
line da DGES. Foram ainda desenvolvidas ac¢Ges com vista a incorporagdo das preocupagdes e melhores praticas da seguranga da informagdo nos processos

de desenvolvimento, aquisicdo e implementagdo de aplicagdes informaticas.
Estas ac¢Oes preventivas permitiram a DGES gerir da melhor forma o risco operacional e a protecgdo da informacdo a sua responsabilidade.

Acresce ainda que a DGES assegura, através de um sistema de CallCenter, uma forma de comunicagdo privilegiada com os diversos utentes, na medida
em que permite a centralizacao adequada do recebimento das chamadas e das respectivas questdes e, consequentemente, o encaminhamento adequado

das diversas solicitagdes, o que permite a prestagao de uma informacao assertiva, eficaz e directa para o problema concreto.
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4 PARTICIPACAO

4.1 AUDIGAO E PARTICIPACAO NA AVALIACAO

No que diz respeito a audigdo e participagdo na avaliagdo, vide pag. 39.

Acresce que a implementagdo do SIADAP envolve a participagdo activa de todos os colaboradores da organizagdo, nomeadamente através da

discussdo e da partilha da informacgdo, bem como da realizagdo de diversas reunides de monitorizagao.

4.2 DIRIGENTES INTERMEDIOS

O sistema de avaliagdo dos servigcos tem como elemento catalisador a gestdo intermédia, cuja fungdo basilar na observancia dos objectivos do

servigo representa o elo de ligagdo entre as orientagdes superiores e a cooperagdo dos demais trabalhadores.

A importancia desta direc¢do é evidenciada pela responsabilidade que assume no que toca ao planeamento e estruturagdo dos recursos

necessarios, bem como pela sua movimentagdo em prol dos objectivos definidos.

A auscultacdo dos dirigentes intermédios no ambito do processo de avaliagdo, enquanto conhecedores por exceléncia das acgdes realizadas no seio
da unidade organica e pela sua estreita ligagdo com os destinatdrios dos servigos prestados, foi determinante na obtencdo de melhorias significativas na

aplicacgdo pratica do SIADAP.
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Em 2009, a equipa de acompanhamento ao SIADAP, composta por membros do GPEARI do MCTES e do ISCTE, contou com a colaboragdo de

dirigentes maximos e intermédios nas suas visitas de monitorizacdo, facilitando:

= Aavaliagdo de desempenho das medidas implementadas;
= A conformidade dos indicadores estabelecidos;
= Arecolha de dados relativos ao cumprimento dos objectivos; e

= Aanalise do balango feito pelos trabalhadores relativamente ao actual sistema de avaliagdo.

A gestdo intermédia coube a coordenagdo dos meios disponiveis e mobilizacdo dos intervenientes com vista a assegurar o cumprimento dos

objectivos do organismo, num esfor¢co permanente para cumprir e mesmo superar a missao da DGES.

No sentido de envolver os restantes colaboradores no processo decisério, os dirigentes levaram a cabo reuniGes periddicas de observagao e
acompanhamento do cumprimento dos objectivos. A informacao resultante dessas reunides foi posteriormente comunicada a gestdo superior, constituindo

um meio de actualizagdo constante dos resultados obtidos e de co-responsabilizagdo pelos mesmos.

Além disso, procurando manter uma estreita ligacdo com os seus colaboradores enquanto agentes participativos, os dirigentes intermédios
promoveram reunides internas a fim de registar a contribuicdo de cada um em prol da unidade, do servigo e dos utentes, e recolhendo propostas para

potenciais melhorias.
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4.3 COLABORADORES

A promogdo de reunides internas nas unidades orgdnicas para monitorizagdo das actividades desenvolvidas e dos objectivos definidos, como
exemplo de boa pratica, permitiu definir prioridades no seio de cada servigo. Além disso, possibilitou um planeamento detalhado relativamente aos recursos

humanos disponiveis, sendo estes em nimero cada vez mais reduzido devido a elevada taxa de aposentagao registada e projectada.

Integrados neste processo de discussao e partilha continua das tematicas, todos os colaboradores tém oportunidade de acompanhar as actividades

em desenvolvimento e transmitir o seu parecer individual com vista ao cumprimento dos objectivos comuns.

A par destas reuniGes, foi feito um acompanhamento periédico dos objectivos a cumprir por cada colaborador, com base numa avaliagdo genérica

dos objectivos alcangados e em relatdrios individuais de auto-avaliagdo.

A participagdo dos colaboradores neste processo colectivo de decisdo revelou-se muito proactiva, tendo estes demonstrado grande empenho na
sua colaboragdo para o alcance de consensos, cumprimento de objectivos e apresentagao de propostas para melhoria dos procedimentos em cada unidade.
O envolvimento de cada individuo em prol da unidade organica como um todo consolidou o espirito de equipa, fortaleceu os lagos de entreajuda e foi

determinante para os excelentes resultados alcangados.
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5 BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

5.1. PLATAFORMA INTEROPERABILIDADE

BENCHMARKING NACIONAL

Em termos de modernizagdo administrativa, a Plataforma de interoperabilidade da DGES, que se tornou uma realidade em 2009, é um instrumento
inovador, que agiliza o processo de atribuicdo de bolsas de estudo ao Ensino Superior em estreita articulagdo com os servigos dos Ministérios da Seguranca
Social e das Financas. Este sistema é precursor de uma nova realidade a nivel administrativo e social, pois conduz o cidaddo a um contacto imediato e
simplificado com os servigos, sem necessidade de intermediarios ou procedimentos burocraticos e possibilitando a prestagdo de respostas de valor e em

tempo util.

Actualmente, o sistema de andlise de candidaturas a bolsas de estudo da DGES (SICABE) permite o acesso imediato aos dados relativos ao IRS do

agregado familiar do candidato e aos dados sobre as presta¢des sociais da Seguranga Social.
E a partilha de recursos entre as entidades envolvidas que permite obter ganhos de eficiéncia, eficicia e qualidade deveras significativos face a
candidatura a bolsa de estudos em papel.

As vantagens da candidatura online através da nova Plataforma de Bolsas sdo inquestionaveis. Num periodo de quatro anos, estima-se uma reducdo de

custos na ordem dos 1,75 milhdes de euros, nomeadamente em:

e Servigos de desenvolvimento informatico de cada instituigdo de Ensino Superior no desenvolvimento dos seus proprios sistemas de atribuigdo de

bolsas (20 IES publicas e 130 IES privadas);
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e Processamento de informacdo em papel (transporte, recepg¢do e arquivo);

e Reducdo de papel em cerca de 1,5 milhGes de documentos.

Esta iniciativa teve inicio em 2006 e foi, mais tarde, alinhada e enquadrada no Programa Simplex 2008, que integrava uma medida (M084) cujo
objectivo era a diminuigdo do nimero de documentos comprovativos solicitados aos candidatos a apoio de acgdo social escolar, através da comunicagdo e
interoperabilidade entre os servigos publicos, permitindo a recolha electronica dos dados necessarios para averiguagdao da condi¢cdo socioecondmica do

candidato, nomeadamente a partir dos servigos da seguranca social e dos impostos.

O projecto foi aplicado para o Ensino Superior Privado em 2007, tendo sido obtida uma taxa de candidaturas de 38% nesse ano.

Em 2008 foi dada énfase a cobertura dos servigos online relativos a candidatura a bolsas de estudo, pretendendo-se abranger uma percentagem de
candidaturas mais proxima do universo de candidatos. Na sequéncia dos desenvolvimentos realizados, nesse mesmo ano verificou-se uma taxa de
candidaturas online de 99,48%.

Em 2009 todas as candidaturas foram feitas online.

Paralelamente, a ferramenta desenvolvida foi disponibilizada as Instituicdes de Ensino Superior Publico, sendo que seis aderiram numa fase piloto,

envolvendo 3210 candidatos a bolsas de estudo.

Em 2009 evoluiu-se para a interoperabilidade dos servigos publicos envolvidos no processo de atribuicdo de bolsas, nomeadamente Finangas e
Seguranga Social, facilitando o acesso a informagdao em tempo util, bem como a sua fiabilidade e transparéncia, procurando melhorar e agilizar os apoios
sociais.

Para o ano de 2010/2011 ja demonstraram interesse em aderir mais 10 Estabelecimentos de ES Publico.
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Para efeitos de benchmarking nacional, comparamos as funcionalidades da plataforma da DGES e aquelas do sistema de entrega de declaragdes de

impostos da Direcgdo-Geral dos Impostos. Nos dois casos, os servigos online:

e Desenvolvem a interoperabilidade com outros servicos publicos (ex. Seguranca Social);
e  Encontram-se totalmente operacionais;

e Permitem completar os processos electronicamente, sem passar pela via em papel;

e Simplificam e agilizam os processos, diminuindo o prazo de conclusdao dos mesmos;

e  Permitem consultar o estado do processo, dos resultados e dos pagamentos.

No seu conjunto, estas funcionalidades traduzem o cumprimento das metas propostas, nomeadamente a modernizagdo a nivel organizacional e
electrdnico, a reengenharia e simplificagdo de processos e a simplificacdo dos servigos para o cidaddo, e demonstram o nivel de exceléncia alcancado em

2009.

BENCHMARKING INTERNACIONAL

A nivel internacional, a plataforma da DGES é reconhecida a diversos niveis, sendo de destacar a co-produ¢do com outras agéncias governamentais,
com as Instituicdes de Ensino Superior e com os estudantes. A co-producdo representam uma garantia de credibilidade, viabilizou uma abordagem

consensual e proporcionou a aceitagao imediata da comunidade envolvida, constituindo por isso um exemplo a nivel europeu.
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Além deste factor de sucesso, merecem destaque o apoio do gabinete ministerial na integragdo deste projecto no Programa Simplex e no ambito
politico dos seus pares, bem como a rede especializada de parceiros que ajudaram a conceber e desenvolver a solugdo. O periodo de maturagdo da solugdo,

enquanto esteve limitada as IES do Ensino Privado antes de ser alargada as IES de Ensino Publico, foi também determinante para o sucesso alcangado.

De acordo com metodologia utilizada pela Comiss3o Europeia® para avaliar o nivel de Sofisticagdo dos Servicos Publicos, Portugal, com esta
Plataforma de Bolsas, atinge o nivel 5 (nivel maximo) no que respeita ao servi¢o de Beneficios Sociais — Atribuigdo de Bolsas no Ensino Superior.
Outras melhorias ao nivel da modernizagao e simplificagdao do sistema de candidaturas a Acgdo Social Escolar:
e Automatizagdo e simplificagdo de minutas;
e Disponibilizagdo de informacdo dos cursos congéneres para efeitos de atribuicdo do subsidio de passagem aérea;
e Possibilidade de um candidato ao concurso nacional de acesso ao ensino superior demonstrar a intengdo de se candidatar a uma bolsa de estudo

para 12 ano através de um pré-registo automatico na candidatura online de Acesso.

Para efeitos de benchmarking internacional, a classificacdo no nivel maximo atribuida a Portugal s6 é igualado por um outro pafs, a Austria, que tem

um sistema muito similar, conforme ilustrado no quadro na pagina seguinte.

> “gth Benchmark Measurement of European eGovernment” realizado pela Comissdo Europeia com a colaboragdo da Cap Gemini, da Rand Europe, da IDC, da Sogeti e da DTI.
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BENCHMARKING INTERNACIONAL NO AMBITO DO NiVEL DE SOFISTICACAO DE SERVICOS ONLINE

I .

Administragdo Central (Federal), Ministério Federal para a

Responsabilidade Administragao Central, MCTES, DGES
Educagdo, Ciéncia e Cultura

m http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt http://www.stipendium.at/

Nivel de Sofisticagdo

(escalalab)

Sistema online de candidaturas a bolsas de estudo  Sistema online de candidaturas a bolsas de estudo totalmente
Descri¢ao
totalmente operacional operacional

Fonte: http://www.epractice.eu/en/factsheets

Nivel 5: Instrugdo, andlise do processo e pagamento da bolsa exclusivamente conduzido via Web, ndo sendo necessdrio qualquer procedimento formal

através de papel.

APRESENTACAO PUBLICA DA PLATAFORMA DE INTEROPERABILIDADE

Realizou-se no dia 18 de Setembro de 2009, na Fundagdo Calouste Gulbenkian a “Sessdo de Apresentacdo da Plataforma Online DGES:
interoperabilidade entre servigos” dirigida a todas as Universidades, Institutos Politécnicos e aos demais publicos interessados, introduzida pelo Director-

Geral e apresentada pela Sub-Directora Geral.
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A sessdo contou com presenca de ilustres convidados no seu painel, também parceiros no projecto, que debateram o tema, nomeadamente:

e Presidente do Conselho Directivo da AMA;

e Coordenador Nacional da Estratégia de Lisboa e do Plano Tecnoldgico;

e Presidente do Conselho Directivo do Instituto de Seguranca Social;

e Director Geral da Direcgdo - Geral de Informatica e de Apoio aos Servigos Tributarios e Aduaneiros;
e S. Exa. a Secretdria de Estado da Modernizagdao Administrativa;

e S.Exa. o Secretario de Estado da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior.

5.2. PRAZO MEDIO DE PAGAMENTOS

No ambito do Objectivo 4, que veio assegurar uma gestdo orcamental fidvel e rigorosa, foi possivel efectuar uma analise comparativa a nivel

nacional e europeu do “Prazo médio de pagamento a fornecedores” em 2009.

A nivel nacional, aferiu-se que o prazo médio de pagamentos (PMP) na administragdo central é de 49 dias, segundo os dados disponiveis que

reportam ao segundo trimestre de 2009. O PMP da DGES é de 7 dias.

Numa perspectiva de continuidade no cumprimento dos objectivos, importa referir que ja em 2008 este objectivo foi superado pela DGES, com um

PMP de 12 dias no quarto trimestre, segundo a avaliagdo efectuada pela Direcgdo Geral do Orgamento (DGO).
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No ambito do programa “Pagar a tempo e horas”, a DGO é a entidade responsdvel pela divulgagdo oficial do indicador de PMP dos servigos da
administragdo directa e indirecta do Estado, a média do PMP registada pelos servigcos da administragao directa e indirecta do Estado no final do 4.2 trimestre

do ano anterior e ainda os objectivos para o ano seguinte.

A nivel europeu, segundo os dados publicados no “European Payment Index” de 2009, o PMP referente ao sector publico é de 67 dias. Assim sendo,

também este indicador permite evidenciar o desempenho acima da média por parte da DGES, inclusive a nivel internacional.

5.3. INQUERITO SATISFACAO A0S COLABORADORES

Em 2008, o inquérito de satisfacdo dos colaboradores da DGES foi focado no novo website da DGES.

Sendo uma forma nova e extremamente actual de comunica¢do, o website da DGES assume-se como um meio privilegiado de contacto com os

utentes da organizagdo, e os resultados da avaliagao foram muito positivos.

Em 2009, o ambito da avaliagdo de satisfacdo dos colaboradores foi alargado a toda a organizagdo, numa perspectiva de melhoria continua da

organizagdo no seu todo.

A metodologia base utilizada para a realizacdo do questionario de satisfacdo para colaboradores foi a CAF (Common Assessment Framework), tal

como é sugerido pelo Conselho Coordenador de Avaliagdo de Servigos.

Dos questionarios aplicados foi obtida uma taxa de resposta de 94%, o que revela uma grande adesdo por parte dos colaboradores da DGES e a sua

preocupagao com a melhoria da organizagdo, permitindo assim apostar num aperfeicoamento continuado dos servigos prestados.
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Na generalidade, é possivel verificar que a maioria dos colaboradores da DGES se encontra dentro do intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com a

organizagdo no seu todo, totalizando 96% das respostas. Assim sendo, os resultados reflectem uma evolugdo positiva do grau de satisfagdo com a

organizagdo (pag. 39).

Para comparacdo dos resultados do inquérito de satisfacdo dos colaboradores, fizemos benchmarking a nivel da metodologia utilizada com outros

organismos que tivessem disponibilizado no respectivo site essa informagdo, nomeadamente com os servigos do MCTES, como é o caso da Secretaria-Geral

(SGMCTES) — organizagdo que tera disponibilizado publicamente esses dados. Tal possibilitou aferir o grau de satisfagdo dos colaboradores nos varios

critérios definidos, bem como desenvolver uma cultura de reflexdo sobre as necessidades sentidas pelos mesmos, conducente a melhoria continua dos

servigos, do ambiente nele vivenciado e de apoio a definicdo das iniciativas a activar.

Resultados apurados na DGES segundo os varios parametros da metodologia da CAF

DGES

2009
Satisfa¢do global dos colaboradores com a organizagdo 4
Satisfacdo com a gestao 4
Satisfacdo com as condig¢oes de trabalho 4
Satisfagdo com o desenvolvimento profissional 4
Niveis de motivacao 4
Satisfacdo com o estilo de lideranca do gestor de topo 4
Satisfacdo com o estilo de lideranga do gestor de nivel intermédio 4
Satisfacdo com as condigGes de higiene, seguranga, equipamentos e servigos 4

Escala de 0 a 5 arredondada a unidade.
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Os resultados do benchmarking com outros servigos que aplicaram a referida metodologia, designadamente com os organismos acima
referenciados, permitem concluir que a DGES se encontra bem posicionada, na equiparagao dos niveis de satisfagdo dos colaboradores com a organizacao,

com um indice global positivo de 4 em 5 em todos os indicadores.

5.4 QUALIDADE: PROCEDIMENTOS DE ANALISE DAS PROPOSTAS DE CRIACAO OU DE ADEQUAGAO DE CURSOS

No ambito da prossecu¢do do objectivo n.2 8, indicador 13, e dos resultados efectivamente demonstrados, evidencia-se também a passagem de
conhecimento e de experiéncia acumulada no processo de analise das propostas de criagdo ou de adequagdo de cursos pela DSSRES para a Agéncia de
Acreditacdo e Avaliagdo do Ensino Superior (A3as), desighadamente através da disponibilizacdo dos procedimentos, das ferramentas e do tratamento de

dados, bem como dos critérios de apreciagdao dos pedidos das instituicdes do ensino superior.

Nesse processo de transferéncia para a A3as, e mediante o interesse manifestado a esta Direc¢do-Geral, foi prestada toda a informacao relativa a
estrutura de aconselhamento cientifico-pedagogico da DGES, constituida por comissdes de especialistas ou peritos de diversas areas cientificas, que muito

contribuiram, com os seus pareceres, para os resultados alcangados na area dos cursos, cujo volume se traduziu em 6 877 pedidos de ciclos de estudo.
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6 MEDIDAS A TOMAR PARA FUTURAS MELHORIAS DE DESEMPENHO

Melhorar
continuamente
0s servigos
prestados,
visando a
satisfacdo dos
clientes

Desmaterializar
processos

A DGES

pretende

Encontrar novas
formas de
relacionamento
com o cidadao

Modernizar e
simplificar a nivel
administrativo,
corrigir e agilizar
procedimentos
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Em 2009, a DGES continuou a desenvolver uma plataforma que permitiu aos estudantes candidatarem-se ao ensino superior, bem como a bolsas de
estudo também do ensino superior, via online. No ambito dos apoios sociais, essa plataforma veio permitir o aumento da interoperabilidade com os demais

servigos publicos, como seja o caso da Direcgdo-Geral dos Impostos ou da Seguranga Social, entre outros.

Em 2010, e em anos futuros, a DGES, no ambito da referida plataforma, facilitard o acesso a informagdao em tempo Uutil, bem como a sua fiabilidade

e transparéncia, procurando melhorar e agilizar conteldos e servicos, o que se traduzira nos seguintes beneficios:

e  Prestar informacgdo de valor, em momentos previamente definidos e adequados as necessidades dos estudantes e das Instituicdes do

Ensino Superior, actualizando o site da DGES de forma permanente, eficaz e eficiente.

e  Garantir a utilizagdo da plataforma de andlise de bolsas de estudo a um nimero cada vez mais alargado de Instituicdes de Ensino Superior.

e Melhorar os sistemas de informagao e comunicagdo, visando reduzir procedimentos e desmaterializar processos, numa logica “paperless”,
com obtengdo de dados de forma mais rdpida e fidvel. Tal permitira a sua estruturagdo e processamento, de modo a servirem de base a
tomada de decisdo, prestando um servico que garante a equidade e a justica dentro do enquadramento legal e institucional.

e Aperfeigoar a plataforma de candidatura online ao ensino superior, aproximando-a das necessidades crescentes dos seus utilizadores, com
0 necessario aumento da sua divulgagdo, sendo objectivo da Direcgdo-Geral permitir que, a curto prazo, a candidatura ao ensino superior

seja possivel, unicamente, via online, procurando-se que seja a forma de candidatura por exceléncia.

e Disponibilizar o web service de pesquisa e consulta de cursos Erasmus Mundus.
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e Possibilitar a implementagdo e aperfeigopamento crescente, a médio e longo prazo, de um sistema de gestdo da qualidade com vista a
certificagdo das diferentes unidades organicas da DGES, de acordo com o referencial ISO 9001:2008. Esse sistema enquadra-se na
estratégia da Direcgdo e nos seus objectivos globais, visando atingir em todas as unidades o mesmo nivel de qualidade e exceléncia, de

modo a elevar os diversos servigos prestados pela DGES e permitindo a criagdo de um manual de procedimentos Unico da DGES.

e Iniciar a implementagdo de uma metodologia de avaliagdo sistematica da satisfagdo dos utilizadores.

Figura 20 — BENEFICIOS A ALCANCAR POR STAKEHOLDER
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7. AVALIAGAO FINAL

7.1. PLANEAMENTO E ESTRATEGIA

A elaboracdo do Relatério de Actividades partiu naturalmente da base fixada no Plano de Actividades, de acordo com os objectivos estratégicos e
operacionais definidos no QUAR. A cada objectivo constante do plano corresponde um ou mais indicadores, os quais permitem aferir o grau de

concretizagdo de cada acgdo e projecto.

Desta forma, na analise de concretizagdo do Plano de Actividades, para cada indicador foram elencadas as actividades desenvolvidas e os respectivos
resultados, bem como o consequente desvio. Foram ainda explicitados os impactos, mais-valias e beneficios que a concretizacdo ou superagdo dos

objectivos proporcionaram a organizagao.

Sdo igualmente referenciadas actividades “extra-plano”, ou seja, as actividades que foram prosseguidas e que ndo foram inicialmente previstas no Plano

de Actividades.

No coOmputo global, as ac¢des e projectos que foram planeados e que a DGES se prop0s realizar foram executados com um grau superior a 85%.
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7.2. PROPOSTA FINAL DE AVALIACAO

A autoavaliagdo dos servigos constitui-se como um mecanismo indispensavel de verificagdo do cumprimento dos objectivos estratégicos e operacionais
definidos pelos organismos, subordinado aos principios de coeréncia e alinhamento da acgdo dos servigos na execugdo das politicas publicas, bem como a

transparéncia e visibilidade relativamente aos cidaddos em geral.

No presente relatério foi colocada em evidéncia a forma de realizagdo dos referidos objectivos, que ficaram assentes no Quadro de Avaliagdo e
Responsabilizagdo — QUAR — em termos qualitativos e quantitativos, numa visdo global e detalhada, de acordo com os indicadores referentes a cada

objectivo, para os varios parametros de qualidade, eficacia e eficiéncia.

Foi igualmente salientada a importancia do factor humano na concretizacdo das metas autopropostas pela DGES, ao nivel do impulso dindmico
conferido pelas estruturas superiores e intermédias de gestdo para a implementacdo do sistema avaliativo e ao nivel da participagdo activa dos

colaboradores.

A nivel interno, a DGES apostou numa politica de melhoria continua da qualidade dos seus servigos, regulando, planeando e controlando as suas

actividades, de forma a garantir a satisfagcdo continua dos seus colaboradores e dos utentes que acedem a esses servigos.

O desenvolvimento de processos inovadores no campo de actua¢do da DGES permite ao cidaddo um contacto imediato e simplificado com os servigos,

possibilitando a prestacdo de respostas de valor e em tempo Util, que sdo garantidas através dos sistemas de informacgao existentes no servigo.

N3o obstante, a DGES procura, continuamente, o reforgo positivo do seu desempenho, de forma a posicionar-se, como um organismo de referéncia a

nivel nacional e internacional.
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Nestes termos, face a informacgdo contida no presente relatério, que obedece integralmente ao previsto em cada uma das alineas do n.2 2 do artigo
15.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro, somos de concluir que a DGES, no ano de 2009, teve um “Desempenho Bom”, pelo facto de ter atingido

todos os objectivos, superando a maioria deles, de acordo com o disposto na alinea a), do n.2 1 do artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

Pelo exposto, e face a orientagdo e motivagao do servigo para a exceléncia do seu desempenho, a DGES acredita estarem reunidas as condi¢Oes para
uma eventual proposta avaliativa a distingdo de mérito, de acordo com os critérios da matriz de exceléncia definidos pelo Conselho Coordenador da

Avaliacio de Servigos, nos termos do artigo 19.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

O Director-Geral do Ensino Superior,

Antonio Mordo Dias
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ANEXO0S

Direcgao-Geral do Ensino Superior “



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Direcgao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

QUAR DGES 2009

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO 2009

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior

Missao: Assegurar a concepc¢ao, execucdo e coordenacéo das politicas que, no dominio do ensino superior, cabem ao Ministério
da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior.

Visado: A Direccio-Geral do Ensino Superior, na qualidade de servico central da administracdo directa do Estado, tem como vis&o
estratégica prestar boa informacéo para uma boa decisé@o e ser uma referéncia.

Objectivos Estratégicos (OE):

OE 1 Prestar um servico aos estudantes e instituicdes de ensino superior baseado na transparéncia, simplificacdo e comunicacao,
tendo em consideracédo a eficacia dos processos e a satisfacdo dos clientes.

OE 2 Prestar um servico que garanta a equidade e justica social dentro do enquadramento legal e institucional.

OE 3 Melhorar continuamente os sistemas de organizacao de trabalho e a implicacdo dos colaboradores.

OE 4 Melhorar a interac¢gdo com 0s parceiros, partilhando informacéo e conhecimento.

Objectivos Operacionais (OP):

EFICACIA Ponderagdo:  50%

OBJ 1. Prestarinformacédo de valor e em tempo Util aos estudantes e Instituices de Ensino Superior
Ponderacéo: 34%

INDICADORES valor - \1eta2000 | Peso Concretizacéo

2008

Desvios

Resultado Taxa Realizagdo Classificacao

Superou ‘ Atingiu N&o atingiu

Ind.1. Taxa de cumprimento do plano
de actualizago previsto para o site da NA 70% 100% 85% 121% X 21%
DGES

Direcgao-Geral do Ensino Superior
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OBJ 2. Garantir 0 acesso dos servi¢os do Ensino Superior Piblico e Privado a Plataforma de Interoperabilidade do Estado

Ponderacéo: 33%

INDICADORES Valor \jeta 2000 | Peso Concretizacao

2008

Desvios
Classificagao

Resultado Taxa Realizacao ‘

Superou Atingiu Nao atingiu

Ind.2. Nivel de cumprimento das
actividades planeadas da NA 80% 100% 95% 119% X 19%
responsabilidade da DGES

OBJ 3. Melhorar os Sistemas de Informacgdo e de Comunicacgao
Ponderacgéo: 33%

INDICADORES Meta2000 | Peso

Classificacao
Superou ‘ Atingiu N&o atingiu

Desvios
Resultado Taxa Realizacao

Ind.3. Nivel de implementagédo do

Projecto INDEZ Online NA 80% 50% 98% 123% X 23%

Ind. 4. Nivel de implementacéo do
Projecto CET Online, para entrega de NA 70% 50% 85% 121% X 21%
pedidos de CET

OBJ 4. Assegurar uma gestdo orgcamental fiavel e rigorosa
Ponderacgéo: 50%

INDICADORES em L Concretizacdo __[ESNE

Classificacao

Resultado Taxa Realizagao

Superou ‘ Atingiu N&o atingiu

Ind.5. Prazo médio de pagamento a

fornecedores da DGES NA 30 dias 100% 7 429% X 329%
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Garantir um nivel de seguranca, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas informaticos e as
respectivas infra-estruturas tecnoldgicas de suporte

Ponderacao: 50%

OBJ 5.

INDICADORES CUNRVORTORINEN  Concretizacio NI

e Classificagéo |
Resultado Taxa Realizacdo

Superou Atingiu ‘ Né&o atingiu ‘

Ind.6. Correcgdo das evidéncias
detectadas na auditoria de 2008 aos NA 75% 50% 80% 107% X 7%
sistemas informaticos da DGES

Ind. 7. Execugdo da 12 fase de

reformulagéo da Intranet da DGES NA 100% 50% 100% 100% X 0%

OBJ 6. Garantir a qualidade da acessibilidade aos sitios da DGES na Internet, a cidaddos com necessidades especiais

Ponderacgéo: 33%

|
AEEAREEES CUSEV e Concretizacio NN

2008 o Classificagao |
Resultado Taxa Realizagdo

Superou Atingiu ‘ N&o atingiu ‘

Ind. 8. Percentagem das paginas dos 7506 AA a 31

sitios da DGES na Internet que 0 0 0, 0
satisfazem o5 critérios de NA Dezgg(%o de 100% 100% A 100% X 0%

acessibilidade da W3C
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Ponderacdo: 33%

INDICADORES Meta 2009

Execucéo do

Plano de
Ind. 9. Taxa de execugédo do plano de Formagao a
formacédo aprovado e percentagem de NA 100% e 60%
colaboradores abrangidos de

colaboradores
com formagéo

Concretizacao

Classificagéo

Peso Desvios

Resultado Taxa Realizacéo
Superou ‘ Atingiu N&o atingiu

64% de

100% colaboradores

107% X 7%

Ponderacdo: 34%

INDICADORES Meta 2009

Ind. 10. Manutengdo da certificacdo
na DSAE, segundo o referencial 1SO NA Certificagdo
9001:2008

OBJ 8. Garantir o inicio da implementacéo e aperfeicoamento do sistema de gestao da qualidade na DGES

Concretizacéo

Classificagao

'Desvios

Resultado Taxa Realizacdo
Superou ‘

Atingiu N&o atingiu

20% Certificagéo 100% X 0%

Ind. 11. N.° de procedimentos
definidos para a DATA e respectivos 7 5
impressos

20% 6 120% X 20%

Ind. 12. N.° de procedimentos
definidos para a DSAES e respectivos NA 5
impressos

20% 6 120% X 20%

Ind. 13. N.° de procedimentos
definidos para a DSSRES e NA 5
respectivos impressos

20% 6 120% X 20%

Ind. 14. N.° de procedimentos
definidos para a DRMCI e respectivos NA 5
impressos

20% 6 120% X 20%
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Explicitacdo da formula utilizada

Indicador.1: Taxa de cumprimento do plano de actualiza¢éo previsto para o site da DGES: (N° de actualizag¢des realizadas / N° de actualizagbes planeadas).
Critério de superacéo: Taxa > 70%

Indicador.2: Nivel de cumprimento das actividades planeadas da responsabilidade da DGES: (N° de actividades realizadas / N° de actividades planeadas).
Critério de superacdo: Taxa > 80%

Indicador 3: Nivel de implementag&o do Projecto INDEZ On-line: (N° de actividades realizadas / N° de actividades planeadas).
Critério de superacdo: Taxa > 80%

Indicador.4: Nivel de implementagdo do Projecto CET On-line, para entrega de pedidos de CET: (N° de actividades realizadas / N° de actividades planeadas).
Critério de superacéo:Taxa > 70%

Indicador 5: Prazo médio de pagamento a fornecedores da DGES.
Critério de superacao: < 30 dias

Indicador.6: Correccao das evidéncias detectadas na auditoria de 2008 aos sistemas da DGES.
Critério de superagédo: > 75%

Indicador.7: Execucéo da 12 fase de reformulagéo da Intranet da DGES.
Critério de superacéo: 100% e inicio do desenvolvimento da 22 fase

Indicador 8: Percentagem das péaginas dos sitios da DGES na Internet que satisfazem os critérios de acessibilidade da W3C, segundo o teste automatico TAW
completado com os teste W3C para CSS e XHTML.
Critério de superagéo: > 75% de AA em 31 de Dezembro de 2009.

Indicador.9: Taxa de execucgédo do plano de formagao aprovado e percentagem de colaboradores abrangidos: (N.° de ac¢des de formagéo realizadas / N.° total de
accOes de formagéo planeadas e N.° de trabalhadores com formagé&o / N.° total de trabalhadores da DGES).
Critério de superacéo: % de colaboradores com formagéo > a 60%

Indicador.10: Manutengao da certificagcdo na DSAE, segundo o referencial ISO 9001:2008.
Critério de superacéo: Certificacdo sem deteccdo de anomalias

Indicador.11: N.° de procedimentos definidos para a DATA e respectivos impressos.
Critério de superagéo: N° procedimentos > 5

Indicador.12: Numero de procedimentos definidos para a DSAES e respectivos impressos.
Critério de superacéo: N° procedimentos > 5

Indicador.13: N.° de procedimentos definidos para a DSSRES e respectivos impressos.
Critério de superacao: N° procedimentos > 5

Indicador.14: N.° de procedimentos definidos para a DRMCI e respectivos impressos.
Critério de superagdo: N° procedimentos > 5
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MEIOS DISPONiVEIS

Recursos Humanos Efectivos Planeados Executados Deswo

Dirigentes - Direc¢éo Superior

Dirigentes - Intermédios 5 16 80 64
Técnico Superior 75 12 900 792
Assistente Técnico 27 8 216 184
Assistente Operacional 5 5 25 20

TOTAL 114 61 1261 1100
Notas:

[1] Dos75 técnicos superiores constantes do mapa de pessoal aprovado, foram previstos 20 técnicos superiores com Cont. Ind. Trabalho;

Foram igualmente contabilizados 18 bolseiros a desempenhar func6es na DGES no grupo de pessoal de téchicos superiores.
ORCAMENTO DA DGES - 2009 - DESPESA \ \

Dotacéo Orcamento D .
ORCAMENTO DE FUNCIONAMENTO Dotagbes Saldos 2008 . Global Realizado Desvio
Global Corrigido -
Corrigido
Orcamento do Estado (F.F. 111) 2.853.000 128.625 2.853.000 2.853.000 2.853.000 2.669.413
Despesas com
pessoal 1.990.000 1.990.000 2.191.450 2.191.450 2.109.665
Transferéncias correntes 863.000 863.000 661.550 661.550 559.748
Auto Financiamento (RP) (F.F. 123) 225.000 37.275 225.000 225.000 347.506 500.029
Despesas com
pessoal 136.875 136.875 136.875 112.990
Aquisicao de bens e servicos 86.250 86.250 86.250 384.054
Outras despesas correntes (03 a
06) 2.985
Agquisicéo de bens de capital 1.875 1.875 1.875
Sub-Total 3.078.000 165.900 3.078.000 3.078.000 3.200.506 3.169.442
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PIDDAC
Orgamento do Estado (F.F. 311) 57.500.000 NA 57.500.000 57.500.000 57.500.000 57.500.000
Aquisicéo de bens e servicos 45.000.000 NA 45.000.000  45.000.000 45.000.000 40.544.756
Aquisicéo de bens de capital 12.500.000 NA 12.500.000 12.500.000 12.500.000 16.955.244
Sub-Total 57.500.000 NA 57.500.000 57.500.000 57.500.000 57.500.000
oo 60.578.000 165.900 60.578.000 61.354.250 61.476.756 60.669.442
Notas:

[1] O calculo dos valores apresentados tem como base o orgcamento da DGES aprovado para o ano de 2009.
Os saldos de transicéo do ano de 2008 ainda se encontram sujeitos a aprovagao.

N.° Efectivos no Organismo

Em 31.12.2008 Em 31.12.2009

o 1 [
Ava"a‘f‘aOS[;fjggpe”hOdo Avaliacio Desempenho Avaliacio Qualitativa

Listagem das Fontes de Verificacdo

Eficacia 50% 5 BOM
Eficiéncia 25% 4,50 BOM
Qualidade 25% 4,20 BOM
Avaliacao Final do Servi¢co 100% 4,68 BOM

Indicador 1 Plano de actualizacéo e site da DGES (www.dges.mctes.pt)

Indicador 2 Relatério de actividades

Indicador 3 Relatério do Projecto INDEZ Online

Indicador 4 Relatério do Projecto CET Online

Indicador 5 Sistema de Informacéo Contabilistica

Indicador 6 Relatério final de Auditoria em Janeiro de 2010 da empresa responsavel
Indicador 7 Relatério de actividades

Indicador 8 Relatérios de execugédo dos testes informaticos da entidade responsavel
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Indicador 9 Plano de Formagao aprovado e relatérios da formacao realizada
Indicador 10 Relatério de actividades
Indicador 11 Lista de Procedimentos
Indicador 12 Lista de Procedimentos
Indicador 13 Lista de Procedimentos
Indicador 14 Lista de Procedimentos
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WORKFLOW DO INDEZ
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AVALIAGCAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO (SCI)

Aplicado
Questoes Fundamentagdo
S N NA

1 - Ambiente de controlo

« - e . ) X
1.1 Estdo claramente definidas as especificagdes técnicas do sistema de controlo interno?
1.2 E efectuada internamente uma verificacio efectiva sobre a legalidade, regularidade e boa X Sistema dindmico de reparti¢do de competéncias no ambito das varias fases dos
gestio? procedimentos pré-contratuais de aquisi¢do de bens e servicos [e restantes dreas de
actuacgdo], em conexdo directa com o Apoio Juridico da Divisdo de Apoio Técnico e
. . . L. Administrativo e aquisi¢cdo e utilizagcdo das plataformas electrénicas de compras
1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitagdo necessaria para o X quisie ¢ P P

publicas, bem como a definigdo e implementagdo de normas procedimentais

exercicio da fungdo? K . . .
¢ estandardizadas nas variadas unidades organicas.

Alguns destes documentos e praticas estruturais [principios de bom governo e carta

1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servigo (ex. codigos X de valores] vio ficar plasmados no Plano de Gestdo de Riscos, assim como o

- L 5 i 3 i 8 )
de ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)? compromisso de um plano de formagdo como medidas de prevengdo de riscos.

1.5 Existe uma politica de formagdo do pessoal que garanta a adequagdo do mesmo as fungdes X
e complexidade das tarefas?

1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a direcgdo e os X
dirigentes das unidades organicas?

1.7 O servigo foi objecto de acgBes de auditoria e controlo externo?
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2 — Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente?

2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3?

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servigo que frequentaram pelo menos uma acgdo
de formagdo?

X

X

X

100%

Plano de Formagdo Executado

3 — Actividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

3.2 A competéncia para autorizagdo da despesa estd claramente definida e formalizada?

3.3 £ elaborado anualmente um plano de compras?

3.4 Esta implementado um sistema de rotagdo de fungdes entre trabalhadores?

3.5 As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos estdo
claramente definidas e formalizadas?

3.6 Ha descrigdo dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa e dos
padrdes de qualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar redundancias?

3.8 Existe um plano de gest&o de riscos de corrupgdo e infracgdes conexas?

3.9 O plano de gestdo de riscos de corrupgado e infracgdes conexas é executado e monitorizado?

X

X

Gestdo flexivel de recursos, associada a um sistema dindmico de reparticdo de
competéncias

Defini¢do e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas variadas
unidades organicas.

Em curso (fase de revisdo final)

O projecto de decisdo do Plano de Gestdo de Riscos [apesar de estar em curso] contempla a
designagdo de uma equipa de responsaveis pela execugdo e monitorizagdo do plano, a
nomear pelo Director-Geral, com prazo/regra de mandato limitado de um ano.
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4 - Fiabilidade dos sistemas de informagao

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

; - - . . « X
4.2 As diferentes aplicagGes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagdo? Intranet
4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e utilidade X callcent
allCenter
dos outputs dos sistemas?
. = . ; ; R - x X
4.4 A informagdo extraida dos sistemas de informagdo é utilizada nos processos de decisdo?
4.5 Estdo instituidos requisitos de segurancga para o acesso de terceiros a informagéo ou activos X
do servico?
4.6 A informagdo dos computadores de rede esta devidamente salvaguardada (existéncia de X
backups)?
. ~ . ) X -
4.7 A seguranca na troca de informacdes e software estd garantida? VisionWare

Legenda: S —Sim; N — Ndo; NA — Ndo aplicavel.

Direcgao-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

INQUERITO AOS UTENTES DA DRMCI, RELATIVAMENTE A QUALIDADE DA INFORMAGAO PRESTADA E DAS INSTALAGOES

Ao longo do ano de 2009, a DRMCI (NARIC) elaborou um inquérito de satisfagdo contendo duas questdes, uma referente a qualidade da informacgao
prestada na Unidade Organica (pergunta 1) e outra sobre a qualidade das respectivas instalages (pergunta 2).
Para o efeito foi utilizada uma escala com cinco niveis de satisfacdo, na qual o nivel 1 representou a nota minima e o nivel 5 a nota maxima.

O total do universo aferido reportou-se a 540 clientes, a quem foi apresentado o mencionado inquérito.

Taxa de Resposta

Pergunta 1

1 i N3o Respondidos

Pergunta 2 i Respondidos

0% 50% 100%

Relativamente ao nivel de satisfa¢do da informagdo prestada (pergunta 1), 54,1% dos clientes responderam ao inquérito, por oposi¢do aos 45,9%
que ndo o fizeram, na medida em que o seu preenchimento fica na total disponibilidade de cada utente, apds a realizagdo de cada consulta.
Por seu lado, no que se refere ao nivel de satisfagdo sobre a qualidade das instalagbes (pergunta 2), 50,4% dos clientes responderam ao inquérito,

por oposicdo aos 49,6% pelas raz&es identificadas.
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Classificagdo Obtida por Resposta
97% 96%

H Pergunta 1

H Pergunta 2
03%0,0%  03%0,7% 2% 3%
—

1 (nota 2 3 4e5 (notas
minima) maximas)
Niveis de Satisfagdo

No grupo de respostas obtidas sobre a qualidade da informagdo prestada,

97% dos utentes indicou um nivel de satisfagdo entre 0 4 e 0 5.

No grupo de respostas obtidas sobre a qualidade das instalagdes, aqueles

niveis de satisfacdo foram assinalados por 96% dos utentes.

Na globalidade, da andlise conjunta das duas perguntas, foi alcangado um nivel de satisfa¢do de 4,778.

Evolugdo dos Pedidos de Informagdo
(2009)
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Nos pedidos de informagdo verificou-se uma evolugdo acentuada, tendo

sido alcangado o seu pico em Outubro de 2009.
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ABREVIATURAS
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AP

Administragdo Publica

BSC

Balanced Scorecard

DATA

Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo

DGES

Direcg¢do-Geral do Ensino Superior

DRMCI

Divisdo de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperacdo Internacional

DSAE

Direcgdo de Servicos de Apoio ao Estudante

DSAES

Direcgdo de Servicos de Acesso ao Ensino Superior

DSSRES

Direcgdo de Servigos de Suporte a Rede do Ensino Superior

MCTES

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior

FV

Fonte de Verificagdo

OB

Objectivo

OE

Objectivo Estratégico

QUAR

Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo

SIADAP

Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagcdo do Desempenho na Administracdo Publica

SIADAP 1

Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos Servigos da Administracdo Publica

SIADAP 2

Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos Dirigentes da Administracdo Publica

SIADAP 3

Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos Trabalhadores da Administragdo Publica

TIC

Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo
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(GLOSSARIO
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Nos termos do artigo 4.2 da Lei 66-B/2007, de 28 de Dezembro, sdo consideradas as seguintes expressdes:

Benchmarking

Competéncias

Dirigentes maximos do
servigo

Dirigentes superiores

Dirigentes intermédios

Indicadores de
Desempenho

Objectivos

Servico efectivo

Servigos

Trabalhadores

E um processo sistematico e continuo de avaliacdo dos produtos, servicos e processos de trabalho das organizagdes que s3o reconhecidas
como representantes das melhores praticas, com a finalidade de comparar desempenhos e identificar oportunidades de melhoria na
organizagao.

O parametro de avaliagdo que traduz o conjunto de conhecimentos, capacidades de ac¢do e comportamentos necessarios para o
desempenho eficiente e eficaz, adequado ao exercicio de fungbes por dirigente ou trabalhador.

Os titulares de cargos de direcg¢do superior do 1.2 grau ou legalmente equiparado, outros dirigentes responsaveis pelo servico dependente
de membro do Governo ou os presidentes de 6rgdo de direccdo colegial sob sua tutela ou superintendéncia.

Os dirigentes maximos dos servicos, os titulares de cargo de direccdo superior do 2.2 grau ou legalmente equiparados e os vice—
presidentes ou vogais de orgdo de direc¢do colegial.

Os titulares de cargos de direccdo intermédia dos 1.2 e 2.2 graus ou legalmente equiparados, o pessoal integrado em carreira, enquanto se
encontre em exercicio de fungbes de direc¢do ou equiparadas inerentes ao conteudo funcional da carreira, os chefes de equipas
multidisciplinares cujo exercicio se prolongue por prazo superior a seis meses no ano em avaliagdo e outros cargos e chefias de unidades
organicas.

Medida de um objectivo que se pretende alcangar ou atingir, de um recurso mobilizado, de um efeito obtido, de um elemento de
qualidade, de uma varidvel de contexto.

O parametro de avaliagdo que traduz a previsdo dos resultados que se pretendem alcangar no tempo, em regra quantificaveis.
O trabalho realmente prestado pelo trabalhador nos servigos.

Os servigos da administragdo directa e indirecta do Estado, da administragdo regional auténoma e da administragdo autarquica, incluindo
0s respectivos servigos desconcentrados ou periféricos e estabelecimentos publicos, com excepgdo das entidades publicas empresariais.

Os trabalhadores da Administragdo Publica que ndo exergam cargos dirigentes ou equiparados, independentemente do titulo juridico da
relacdo de trabalho, desde que a respectiva vinculagdo seja por prazo igual ou superior a seis meses, incluindo pessoal integrado em
carreira que nao se encontre em servigo de fungdes de direc¢do ou equiparadas inerentes ao contetdo funcional dessa carreira.
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Unidades
homogéneas

Unidades organicas

Utilizadores externos

Utilizadores internos

Qualidade

Indicadores

Eficacia

Eficiéncia

Os servicos desconcentrados ou periféricos da administragdo directa e indirecta do Estado que desenvolvem o mesmo tipo de actividades
ou fornecem o mesmo tipo de bens e ou prestam o mesmo tipo de servigos.

Os elementos estruturais da organizagao interna de um servigo que obedegcam ao modelo e estrutura hierarquizada, matricial ou mista.

Os cidadaos, as empresas e a sociedade civil.

Os 6rgdos e servigos da administracdo directa e indirecta do Estado e das administragdes regional e autdrquica, com excepgao das entidades
publicas empresariais.

Conjunto de atributos e caracteristicas de uma entidade ou produto que determinam a sua aptiddo para satisfazer necessidades e
expectativas da sociedade.

Medida de um objectivo que se pretende alcangar ou atingir, de um recurso mobilizado, de um efeito obtido, de um elemento de
qualidade, de uma variavel de contexto. No entanto, sdo acima de tudo, instrumentos de informagdo com vista a apoiar os gestores a

comunicar, a negociar ou a decidir. Representam uma grandeza, um nimero, uma cifra, um cdlculo (n.2, % ou taxa) que permite objectivar
0 acontecimento ou uma situacdo e interpreta-los.

Traduzem a relagdo entre o planeado e o alcancado em matéria de realizagOes. Em regra, a eficacia é medida por unidades fisicas (v.g. n.2 de
ocorréncias) ou monetdrias.

Relagdo entre os bens produzidos ou os servigos prestados e os recursos utilizados.
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