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SUMARIO EXECUTIVO

No ano de 2010, a Direc¢do-Geral do Ensino Superior (DGES) pretendeu dar continuidade a um conjunto de medidas relativas a optimizagdo 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 cidadaos.

Estas medidas ficaram plasmadas no QUAR da DGES do ano de 2010, através da definicdo dos objectivos operacionais, cujos resultados serdo
igualmente evidenciados no presente relatdrio de auto-avaliagdo do servigo, como manifestacdo dos principios de transparéncia e visibilidade propostos.

A auto-avaliagdo é reconhecida como um instrumento poderoso nos processos 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 serd 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 anélise do
desempenho em termos de “custo-eficacia” e por tipo de objectivo (eficacia, eficiéncia e qualidade).

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

inquéritos/questiondrios que foram realizados aos clientes e colaboradores.

Direc¢do-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-avaliacdo dos servicos sdo demonstradas na quarta parte, na
qual sdo indicados os resultados obtidos no questionario de satisfacdo 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 e 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 dptica de médio/longo prazo, e que decorrem naturalmente dos objectivos estratégicos preconizados.

A ultima parte do relatério é reservada a apreciagdo final global, com a proposta de avaliagdo do servico pelo Senhor Director-Geral do Ensino

Superior.

Direc¢do-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 66-B/2007, de 28 de Dezembro, assenta huma 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 avaliacdo do
cumprimento dos objectivos estratégicos plurianuais determinados superiormente e dos objectivos anuais e planos de actividade, baseado em indicadores

de medigdo dos resultados a obter pelos servigos.

A avaliacdo de desempenho de cada servigco assenta num instrumento de apoio a gestdo e avaliacdo: 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 propositos de ac¢do (objectivos estratégicos), da

afericdo da sua concretizagdo e da explicitacdo sumaria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestdo.

Em 2010, a DGES prosseguiu com os instrumentos de gestdo implementados atinentes ao SIADAP, inspirados na metodologia do Balanced Scorecard, que
serviu de suporte a identificagdo das grandes linhas de ac¢do da DGES, i.e., dos objectivos estratégicos plurianuais e, consequentemente, a definicdo 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 implementacdo deste novo modelo de

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

Direc¢do-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 decisdes superiormente tomadas no cumprimento da legislagdo vigente.

1.2 ALTERACAO A0 QUAR

O QUAR da DGES do ano de 2010 foi aprovado, em 13/06/2010, pelo Senhor Ministro da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior e a 17/12/2010 foi

efectuado um pedido de rectificagdo do mesmo.

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.

Direc¢do-Geral do Ensino Superior —
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EFICACIA

META
Objectivo 1

Prestar informagao de
valor e em tempo util

aos estudantes e
InstituicGes de Ensino

Superior Indicador 1

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

VALOR 2009

85%

@ META

Indicador 2

50%

Taxa de Institui¢des de Ensino
Superior aderentes a
utilizagao da Plataforma

VALOR 2009

Ndo aplicavel

@ META

Indicador 3

80%

Nivel de consolidagdo da
ferramenta de prestagao de
contas ao QREN

VALOR 2009

Ndo aplicdvel.

META

Indicador 4 [15.09.2010-

30.09.2010]

Data de disponibilizacao da
"web service" de pesquisa e
consulta de cursos "Erasmus

Mundus"
VALOR 2009
Néo aplicdvel.
META
Indicador 5 85%

Taxa de candidatura on-line
de acesso ao Ensino Superior

VALOR 2009

RESULTADO

285%

RESULTADO

56%

RESULTADO

90%

RESULTADO

[15.04.2010-
30.04.2010]

RESULTADO

99%

TAXA DE REALIZAGAO

335%

TAXA DE REALIZAGAO

112%

TAXA DE REALIZACAO

113%

TAXA DE REALIZAGAO

144 %

TAXA DE REALIZAGAO

116%

Direcgdo-Geral do Ensino Superior



Indicador 6

Taxa de cumprimento do
plano de actualizacao
previsto para a plataforma
online de oferta formativa
do ensino superior

META

VALOR 2009

Néo aplicdvel.

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

100%

Direcgdo-Geral do Ensino Superior
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META

Objectivo 4

Assegurar uma gestao

orcamental fidvel e
rigorosa

Indicador 7

Prazo médio de pagamento a
fornecedores da DGES

VALOR 2009

7 dias

@ META

Indicador 8

Correcgao das evidéncias
detectadas na auditoria de
2009 aos sistemas

informaticos da DGES VALOR 2009

80%

QUALIDADE

RESULTADO

TAXA DE REALIZAGAO

160%

RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

120%

90%

META

Objectivo 6

Implementar uma
metodologia de

[15.09.2010-

avaliagdo dos .09.2010]
utilizadores
Indicador 9
Data de aprovagao da
metodologia
Néio aplicavel
META
0,
Objectivo 7
Desenvolver uma
metodologia de [15.09.2010-
avaliagdo de impacto 30.09.2010]
do servico
Indicador 10
Data de aprovagao da
metodologia

VALOR 2009

Néo aplicdvel.

RESULTADO

TAXA DE REALIZAGAO

106%

10.0 0

RESULTADO

TAXA DE REALIZAGAO

106%

10.0 0.

Direcgdo-Geral do Ensino Superior



QUALIDADE (continuagso)

Objectivo 8
Assegurarum META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

conjunto de politicas
100%

de gestdo das
pessoas, visando a

quallificagéo, Indicador 11

capacitagdo e

satisfacdo dos

colaboradores Taxa de execugdo de acordo
com o plano de formagdo

aprovado

[75%-85%]

VALOR 2009

64%

Direccao-Geral do Ensino Superior



EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
Objectivo 1
Prestar informacao de
valor e em tempo util
aos estudantes e 335%
Institui¢coes de Ensino

Superior Indicador 1
Taxa de cumprimento do
plano de actualiza¢do

previsto para o site da DGES
85%

O Plano de actualizagdo previsto para o site da DGES pretendeu corresponder as exigéncias de qualidade da informacgdo prestada, tendo sido
EXECUCAO DO INDICADOR feito um planeamento geral que envolveu as vérias unidades organicas da DGES para a actualizagdo dos conteldos que com elas directamente

se relacionam.

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

RESULTADO
ndo estavam inicialmente previstas, decorrentes da dindmica dos servicos e de factores exdgenos.
e Reconhecimento do sitio Web da DGES como meio de comunicagao privilegiado com os utentes;
ANALISE DO DESVIO e  Cultura interna de focalizagdo nas necessidades dos utentes;
e Desempenho concertado entre colaboradores e dirigentes na vivificagdo do site.
e  Maior transparéncia na comunicagdo;
e Satisfacdo das necessidades sentidas pelos utentes;
e Reforgo da eficiéncia da DGES;
IMPACTOS e Desmaterializagao de processos;
e Diminuicdo directa de custos no envio/recepc¢do de documentos fisicos;
e Incremento da taxa de servicos electronicos no ambito do ensino superior;
e Incremento da visibilidade da DGES junto dos utentes.
Ha a registar uma evolugdo 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 (M085). Comparativamente com o ano de 2009, a evolugdo deste objectivo tem-se
OBJECTIVO/INDICADOR mostrado positiva, na sequéncia da preocupagdo constante pela melhoria e aperfeicoamento da informagdo disponibilizada aos utentes,

sendo os resultados obtidos exemplificativos dessa situagao.

Direccao-Geral do Ensino Superior
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@ META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO
112 %

Indicador 2
Taxa de Instituigoes de
Ensino Superior aderentes a

utilizagao da Plataforma
VALOR 2009

Ndo aplicavel

~ Tendo em conta que a adesdo a plataforma era voluntdria por parte das instituicdes do Ensino Superior Publico, foi estimado que do
EXECUCAO DO INDICADOR
universo total aderissem 50%.

RESULTADO A execucdo do presente indicador foi superada.

) De um universo de 34 instituicdes de Ensino Superior Publico, manifestaram a inten¢do voluntaria de adesdo 19. Este nimero permite
ANALISE DO DESVIO
superar o objectivo previsto.

e Quanto maior o numero de institui¢des aderentes maior a visibilidade da DGES e, acima de tudo, mais justo é o sistema de atribui¢cdo de

bolsas, uma vez que tende para um Unico. Esta tendéncia permitird que situagdes semelhantes apresentem resultados semelhantes;

IMPACTOS . - T . . , -
e Em termos de operacionalizagdo o aumento de instituicdes tem impactos negativos ao nivel da estrutura da DSAE. As restricdes que se

verificam ao nivel de recrutamento podem reflectir-se no desempenho do acompanhamento que deverd ser dado a todas as

instituicGes de Ensino Superior, seja Privado ou Publico.

Ndo tendo sido indicador em 2009, n3do existe comparabilidade com os anos anteriores. No entanto, o nimero de instituicGes de Ensino

Superior Publico aderentes em 2009 era de 10, perfazendo 25,6%.
COMPARABILIDADE DO

OBJECTIVO/INDICADOR Tendo em conta a publicagdo de um novo Regulamento de Atribuicdo de Bolsas de Estudo e de Normas Técnicas Nacionais, bem como o
Despacho do MCTES impondo a adesdo a Plataforma de todas as instituices de Ensino Superior Publico, no ano lectivo 2011/2012, este

indicador ndo terd comparabilidade no futuro.

Direccao-Geral do Ensino Superior
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@ META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Indicador 3

Nivel de consolidagao da
ferramenta de prestagdo de
contas ao QREN

VALOR 2009

Ndo aplicdvel.

Em Julho de 2009, a DGES assinou protocolo com o POPH no sentido de alterar o seu estatuto no ambito dos projectos cofinanciados pelo FSE.
EXECUGAO DO INDICADOR O novo estatuto de Organismo Responsavel pela Execugdo de Politicas Publicas (OREPP), obriga a verificagdo administrativa de 1,5% da

despesa total apresentada no ambito de projectos da Tipologia 4.3.

RESULTADO O objectivo foi superado.

) e Foram solicitados 524 processos de atribuicdo de bolsa de estudo as diversas instituicGes de Ensino Superior Publico. Destes foram alvo
ANALISE DO DESVIO
de verificagcdo administrativa 475 processos.

A percentagem de verificagdo administrativa de processos é directamente proporcional a qualidade da prestagdo de contas ao POPH. Esta

situacdo permite garantir com maior grau de confianga a conformidade da despesa submetida;
IMPACTOS
Ao nivel dos colaboradores permite aumentar as suas competéncias uma vez que possibilita o contacto com o resultado da implementagdo

das politicas publicas pelas quais a DGES é responsavel.

Em relagdo a 2009, ndo existe comparabilidade. A obrigatoriedade de Verificagdes Administrativas Sistematicas nasceu em Julho de 2009 por
COMPARABILIDADE DO imposi¢do da Comissdo Europeia.

OBJECTIVO/INDICADOR
Assim, o ano de 2010 é o ano de arranque deste processo, prevendo-se a sua manutencdo até final do QREN, em 2013.

Direccao-Geral do Ensino Superior
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

30.092010]

[15.04.2010-
] 30.04.2010]
[15.09.2010 4%

Indicador 4

Data de disponibilizacdo de
"web service" de pesquisa e
consulta de cursos "Erasmus

Mundus" VALOR 2009

Ndo aplicavel

EXECUCAO DO INDICADOR

Gragas aos esforgos concertados entre a equipa da Estrutura Nacional do Programa Erasmus Mundus e do sector informatico foi possivel criar

a base de dados e o Web service, tendo posteriormente, ainda em 2010, sido actualizado com os resultados do novo concurso.

RESULTADO

Este objectivo conseguiu ser superado uma vez que o “Web service”, uma ferramenta inovadora e Unica, foi disponibilizado logo em Abril de

2010 no portal da DGES. Adicionalmente, em Dezembro actualizou-se este motor de pesquisa com os novos cursos seleccionados em 2010.

ANALISE DO DESVIO

Tendo em conta que estavam a decorrer até ao final de Abril de 2010 candidaturas ao Programa Erasmus Mundus, tornou-se premente

disponibilizar atempadamente, e antes do previsto, esta ferramenta.

IMPACTOS

e Mais-valias para beneficiarios: disponibilizacdo de informagdo completa e actualizada sobre um importante programa para alunos e
instituicdes de ensino superior na promog¢ao da mobilidade;

e  Maior participagao nacional no Programa, sendo Portugal o 5 2 pais com maior participagdo ao nivel europeu;

e Acriacdo do motor de pesquisa foi uma medida Unica e inovadora ao nivel internacional, no ambito do Programa.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Ndo aplicavel.

Direccao-Geral do Ensino Superior



EFICACIA

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 5

de acesso ao ensino superior ﬁ

Taxa de candidatura on-line
VALOR 2009
77%

EXECUCAO DO INDICADOR

Em 2010, a plataforma que permite aos estudantes candidatarem-se ao ensino superior via online, foi desenvolvida e aperfeicoada de modo a
continuar a garantir a seguranga e estabilidade da mesma, bem como, a fiabilidade das infra-estruturas e sistemas informaticos de suporte,

aproximando-a das necessidades crescentes dos seus utilizadores.

RESULTADO

No ambito do resultado obtido, importa evidenciar um crescimento efectivo do nimero de candidaturas ao concurso nacional via online.
Efectivamente, no ambito da 1.2 fase do Concurso Nacional a candidatura online foi utilizada por 98,7% dos candidatos. Nesta 1.2 fase foram
registadas 51.479 candidaturas online e apenas 700 em suporte papel.

No ambito das 2.2 e 3.2 fases, que decorreram exclusivamente online, foram registadas 20.255 e 5297 candidaturas, respectivamente.

Assim, no ambito do concurso nacional, incluindo as trés fases de candidatura, foi atingido um resultado de 99,1%.

ANALISE DO DESVIO

Para a superagcdao do objectivo, contribuiu a melhoria dos sistemas de informag¢do e de comunicagdo bem como o desenvolvimento

permanente dos sistemas de seguranca e dos sistemas informaticos de suporte.

IMPACTOS

Simplificacdo e desmaterializacdo do processo de candidatura;

e Elevado grau de satisfacdo por parte dos utilizadores;

e Reducdo da possibilidade de engano por parte dos candidatos;

e Inviabilizagdo da validagdo de candidaturas que contenham erros;

e Evolugdo para sistema paperless;

e Diminuicdo de custos com o processo;

e Prestacdo de servigcos com qualidade reforcada;

e Eficiéncia processual no tempo e na qualidade dos servigos prestados, com produtividade e satisfagdo dos colaboradores da DSAES;

e Melhoria da qualidade da relagdo entre a DGES e os candidatos ao ensino superior;

e Aumento da confianga dos candidatos na DGES e nos seus colaboradores;

Orientacdo dos Servigos para uma resposta pronta, eficaz, transparente, e adaptada as necessidades dos candidatos.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

A evolucdo deste objectivo revela-se positiva e representa um aumento face a 2009, pois naquele ano o numero de candidaturas

apresentadas no ambito da 1.2 fase do concurso nacional através do sistema online registou um total de 40.487.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Indicador 6

Taxa de cumprimento do
plano de actualizacao
previsto para a plataforma

on-line de oferta formativa
do ensino superior VALOR 2005

Ndo aplicavel.

EXECUCAO DO INDICADOR

O Plano de actualizagdo previsto para a plataforma online da oferta formativa do ensino superior pretendeu corresponder as exigéncias de
procura de informacgdo actualizada sobre o rol de cursos existentes no ensino superior, quer os conferentes de grau académico, quer os cursos
de especializacdo tecnoldgica, tanto na rede de estabelecimentos de ensino superior publico, como na rede de estabelecimentos de ensino

superior privado.

RESULTADO

Face ao planeamento realizado, verifica-se que, no coOmputo geral, o mesmo foi cumprido.

IMPACTOS

e Satisfacdo das necessidades sentidas pelos utentes;

e Disponibilizacdo de informacdo agregada e actualizada.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

Em 2008 foi lancada a plataforma online da oferta formativa, uma iniciativa que se enquadrou no ambito da medida M085 do Programa
SIMPLEX 2008. Na altura, o indicador incidia sobre a data de disponibilizacdo da plataforma da oferta formativa. Em 2009, ndo se definiu

nenhum objectivo/indicador especifico que incidisse sobre a plataforma da oferta formativa.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

160%

Objectivo 4

Assegurar uma gestdo

or¢camental fidvel e
rigorosa

Prazo médio de pagamento a @
fornecedores da DGES

VALOR 2009

7 dias

Indicador 7

Com a publicacdo 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 Resolu¢do do Conselho ZDF

de Ministros n.2 34/2008, de 22 de Fevereiro, o qual passou a basear-se na férmula seguidamente apresentada: PMP=—4 365

[DF corresponde ao valor da divida de curto prazo a fornecedores observado no final de um trimestre e A corresponde as

aquisig¢ées de bens e servigos efectuadas no trimestre, independentemente de jd terem sido liquidadas]

- A aplicacdo desta férmula, em 2009, produziu resultados que constatamos ser desajustados relativamente aos prazos reais de pagamento, na
EXECUCAO DO INDICADOR

medida em que os célculos sdo feitos trimestralmente com base nos encargos assumidos/ pagamentos efectuados/ saldo em divida a transitar

para o trimestre seguinte.
Assim, em 2010, os calculos foram feitos de 2 formas o que produziu resultados completamente diferentes:
a) Aplicagdo da férmula - resultado: 4 dias

b) Célculos baseados na data de recepgdo de todas as facturas do ano e o dia efectivo de pagamento — resultado 18 dias

Prazo médio anual foi de cerca de 18 dias (18,25), de acordo com os calculos baseados na data de recepc¢do de todas as facturas do ano e o dia

de pagamento. Aplicando a mesma metodologia ao calculo por trimestre, os resultados sdo os seguintes:

RESULTADO
12 trimestre - 15 dias; 22 trimestre - 24 dias; 32 trimestre — 22 dias e 42 trimestre 12 dias.
Este objectivo foi superado na medida em que foram definidos como critérios de superacdo o pagamento a menos de 30 dias.
Tendo em conta os resultados de 2009 e conforme esclarecimento apresentado na “Execuc¢do do Indicador”, a DGES pretendeu plasmar no
ANALISE DO DESVIO seu QUAR o mesmo objectivo e indicador e encontrar formas de medida/execucdo mais assertivas. De forma a testar os 2 métodos de calculo
e a permitir estabelecer um paralelismo e comparabilidade, optou por fixar a mesma meta de 30 dias como prazo médio de pagamento.
e Prestacdo de um melhor servigo ao publico externo;
IMPACTOS

e Controlo e execugdo orcamental mais fidvel e rigorosa.

No ano de 2009, a DGES obteve um PMP de 6 dias no quarto trimestre desse ano, segundo a avaliagdo efectuada pela Direcgao-Geral do

COMPARABILIDADE DO Orgamento e que se encontra publicada no seu site institucional. O resultado obtido pela DGES, de acordo com a aplicagdo da férmula

OBJECTIVO/INDICADOR legalmente prevista, foi de 7 dias.

Em 2010, o resultado obtido com a aplicacdo desta férmula é de 4 dias.

NOTA: A férmula de calculo deste indicador serd alvo de critica nas paginas seguintes.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

Indicador 8

Correcgao das evidéncias
detectadas na auditoria de
2009 aos sistemas

informaticos da DGES
80%

EXECUCAO DO INDICADOR

Neste contexto, a “VisionWare”, enquanto consultora independente tida como referéncia nacional e internacional, colaborou com a DGES
durante o ano de 2010, 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 Informacédo face

a sua integragdo com um numero crescente de entidades externas.

RESULTADO

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

garantiram a correcc¢do de 90% das falhas evidenciadas na auditoria de 2009.

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 praticas, nomeadamente a norma ISO/IEC 27001.

IMPACTOS

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

Maior disponibilidade e fiabilidade dos sistemas online da DGES;

Garantia da privacidade da informagdo 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 Direc¢do, 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

realizagao de 153% na correcgao das evidéncias detectadas na plataforma.

Relativamente ao ano de 2009, foram objecto de analise todas as plataformas aplicacionais e tecnolédgicas 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%.

Em 2010, os resultados evidenciam uma superagao face aos que foram obtidos em anos anteriores.
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META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

106%

avaliacdo da satisfacao
dos utilizadores

Objectivo 6
Implementar uma 10.09.2010
metodologia de [15.09.2010-
30.09-2010]

Indicador 9

Data de aprovacao da
metodologia

VALOR 2009

Ndo aplicavel

A DGES aprovou uma metodologia de avaliagdo da satisfacdo dos utilizadores, tendo em consideragdo a importancia que a implementacdo de
tal metodologia reveste nas organizagGes publicas, como ferramenta de reorientagdo das actividades desenvolvidas pelos organismos na
EXECUGAO DO INDICADOR focalizagdo das necessidades dos utentes. A DGES pretende dar, pois, continuidade a um conjunto de medidas de gestdo com vista a
prestacdo eficaz e eficiente de servigos e, simultaneamente, promover o desenvolvimento de novos projectos que consubstanciem novas

formas de relacionamento da organiza¢do com os utentes.

RESULTADO Face ao planeamento realizado, o objectivo foi superado.

ANALISE DO DESVIO De acordo com o planeado, a metodologia foi aprovada 5 dias mais cedo.

Identificar e quantificar as relagGes de causalidade entre a satisfacdo dos utentes, os seus determinantes e os seus consequentes;

Identificar os aspectos da qualidade de servigo mais importantes do ponto de vista da satisfagao dos utentes;

IMPACTOS
e Avaliar os impactos de decisdes de gestdo sobre estas variaveis;
e Priorizar as ac¢Oes a desenvolver pelo servigo.
COMPARABILIDADE DO N3do aplicdvel.

OBIJECTIVO/INDICADOR
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QUALIDADE

META RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
409
% Objectivo 7

Desenvolver uma 10.09.2010
metodologia de (15.09.2010- 106%
avaliagdo de impacto 30.09-2010]

do servico
Indicador 10
Data de aprovacgao da
metodologia

VALOR 2009

Ndo aplicavel

A DGES aprovou uma metodologia de avaliagdo de impacto do servigo, tendo em consideragdo a importancia que a implementagdo de tal
metodologia reveste nas organizagdes publicas, como ferramenta de reorienta¢gdo das actividades desenvolvidas pelos organismos na
EXECUCAO DO INDICADOR focalizacdo das necessidades dos utentes. A DGES pretende dar, pois, continuidade a um conjunto de medidas de gestdao com vista a
prestacdo eficaz e eficiente de servigos e, simultaneamente, promover o desenvolvimento de novos projectos que consubstanciem novas

formas de relacionamento da organizagdo com os utentes.

RESULTADO Face ao planeamento realizado, verifica-se que o objectivo foi superado.

ANALISE DO DESVIO De acordo com o planeado, a metodologia foi aprovada 5 dias mais cedo.

Identificar e quantificar as relagGes de causalidade entre a satisfacdo dos utentes, os seus determinantes e os seus consequentes;

Identificar os aspectos da qualidade de servigo mais importantes do ponto de vista da satisfagao dos utentes;

IMPACTOS
e Avaliar os impactos de decisdes de gestdo sobre estas variaveis;
e Priorizar as ac¢Oes a desenvolver pelo servigo.
COMPARABILIDADE DO N3o aplicavel.

OBJECTIVO/INDICADOR
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QUALIDADE

qualificagdo, [75%-85%]
capacitacdo e

satisfacdo dos

colaboradores Indicador 11
Taxa de execugdo de acordo
com o plano de formagao
aprovado

Assegurar um conjunto
de politicas de gestdo
das pessoas, visando a

Objectivo 8 META RESULTADO TAXA DE REALIZAGAO

100%

VALOR 2009
64%

EXECUCAO DO INDICADOR

No ano de 2010, a DGES elaborou um Plano de Formagéao, tendo em consideragdo a escassez de recursos humanos disponiveis e 0s recursos
financeiros afectos a sua concretizagdo. A par do Plano de Formagdo, a DGES foi mantendo um Mapa da Execu¢do da Formacgao Planeada,

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

RESULTADO

A DGES planeou e cumpriu o indicador definido.

ANALISE DO DESVIO

N3do aplicdvel.

IMPACTOS

Contribui para uma maior satisfagdo dos colaboradores;

e Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;

e Aumento da produtividade;

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

e Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;

e Maior qualidade dos servigos.

COMPARABILIDADE DO
OBJECTIVO/INDICADOR

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

Em 2008, foi definido no QUAR um indicador idéntico, tendo a DGES obtido o resultado de 80% na taxa de execugdo do Plano de Formacgao.
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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 publicacdo 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:

PMP=—2 365

)4

-3
em que DF corresponde ao valor da divida de curto prazo a fornecedores observado no final de um trimestre, e A corresponde as aquisi¢cdes de bens e

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

A presente féormula utilizada para o calculo do PMP promove o pagamento a 30 dias, numa Optica por vezes utilizada nas empresas, o que podera

promover o 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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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 penalizagdo pelo facto de a instituicdo 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 redugdo do PMP em valor superior a 25% premeia o desempenho dos organismos e ndo podera ter o

efeito contrdrio, 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 superagdo do objectivo em mais de 25% ndo devera ser

penalizadora da avaliagdo do organismo.
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2. ANALISE DE DESEMPENHO

2.1. ANALISE DO GRAU DE UTILIZAGAO DOS RECURSOS HUMANOS

Para a realizagdo das missdes da DGES, é decisiva a existéncia de uma estrutura de recursos humanos (RH) adequada e multidisciplinar.

No ano de 2010, a DGES teve autorizagao, por parte do Ministério das Finangas e da Administracdo Publica, para a celebragdo de 18 contratos de
trabalho em fung8es publicas. Em Dezembro de 2010, foram celebrados 6 Contratos de Trabalho Por Tempo Indeterminado com candidatos que se
encontravam em reserva de anterior Procedimento Concursal e tornou-se publica a abertura de 5 procedimentos concursais comuns para o
preenchimento de 12 postos de trabalho na carreira e categoria de técnico superior do mapa de pessoal aprovado da DGES, para o exercicio de fun¢des

em regime de contrato de trabalho em fungGes publicas por tempo indeterminado.

No QUAR foi planeado um total de 101 efectivos, a que correspondem 1.125 pontos, correspondentes a Dirigentes de Direcgdo Superior, Dirigentes
de Direcgdo Intermédia, Técnicos Superiores, Assistentes Administrativos, Assistentes Operacionais e Técnicos de Informatica (Figura 1).
Verifica-se, deste modo, uma taxa de realiza¢do dos recursos humanos de 85%. De acordo com a pontuacdo, face aos 1.125 pontos planeados, foram
executados 953. A diferenca do total de executado em relacdo ao planeado deve-se, fundamentalmente, as aposentacdes 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 26 bolseiros a prestar servico na DGES, nimero que
reduziu para 23 no resultado executado. Por outro lado, tanto ao nivel do valor de RH planeado como do executado, foram contabilizados 18 contratos

individuais de trabalho dos quais s6 6 foram ainda efectuados.

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

seu capital humano.
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2.2. ANALISE DO GRAU DE EXECUGCAO DOS RECURSOS FINANCEIROS

Os recursos financeiros da DGES provém de duas fontes: Orcamento de Estado e Receitas prdprias.

Devem ser tidas em conta as alteracGes orcamentais que foram efectuadas, e que se traduzem no Or¢gamento Corrigido.

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

racional.

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

Or;arfu?nto Realizado Taxa de Realizagao
Corrigido
ORCAMENTO DE FUNCIONAMENTO
Orgamento do Estado (F.F. 111) 2.752.635 2.629.371 95,52%
Auto Financiamento (RP) (F.F. 123) 204.705 203.837 99,58%
| Sub-Total 2.957.340 2.833.208 95,80%
PIDDAC
Orgamento do Estado (F.F. 311) NA NA NA
| Sub-Total NA NA NA
TOTAL GERAL 2.957.340 2.833.208 95,80%

Tabela 1 - Or¢camento de Funcionamento
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2.860.000,00
2.660.000,00
2.460.000,00
2.260.000,00
2.060.000,00
1.860.000,00
1.660.000,00
1.460.000,00
1.260.000,00
1.060.000,00

2.957.340,00

2.833.208,00

Orcamento corrigido

Realizado

2.3. ANALISE DA PRODUTIVIDADE

Figura 2 - Orgamento de Funcionamento

A produtividade em termos econdmicos é comummente definida como a expressao da eficiéncia da producdo e mede-se através do racio entre a

producdo obtida (output) e os factores produtivos nela utilizados (input) num determinado periodo de tempo. Ora, sendo a DGES uma entidade publica que

presta servicos as instituicGes de ensino superior, aos estudantes e ao cidaddo em geral, a desmaterializagdo dos factores produtivos é uma realidade, com

Direc¢do-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

especial énfase no capital humano, dado serem as pessoas que constituem o principal factor de criagdo de valor. Assim, os indicadores de performance

devem demonstrar a produtividade dessas pessoas.

Objectivo - Indicador

OBJ1-Ind1
OBJ2-Ind 2
OBJ3-Ind 3
OBJ3-Ind 4
OBJ3-Ind5
OBJ3-Ind6
OBJ4-Ind 7
OBJ5-Ind 8
OBJ6-Ind9
OBJ7-Ind 10
OBJ8-Ind 11
Total Global

Ponderagao
17%
17%

4%
4%
4%
4%
13%
13%
10%
10%
5%
100%

Taxa de Realizagao

335%
112%
113%
144%
116%
100%
160%
120%
106%
106%
100%
166,9%

Tabela 2 — Desempenho Global

Resultado

IS
- NS IR T, R, BT, BT, B VCRENC, N, BNC, NC, BC, |
B

Resultado*
Ponderagdo

0,850
0,825
0,206
0,206
0,206
0,124
0,625
0,625
0,500
0,500
0,150
4,818
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Com vista a uma analise interna da produtividade, o racio a considerar devera ser:

Taxa de realizag¢ao global
Taxa de utilizagdo de RH

PRODUTIVIDADE =

166,9%
PRODUTIVIDADE = : = 1,963
85%

Realizando uma andlise comparativa da taxa de produtividade com a verificada em 2009 (1,563), verifica-se que, face aos recursos humanos

disponiveis, o desempenho global da DGES registou uma forte evolugdo positiva, atendendo a que a taxa de realizagdo é superior com menos RH.

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

analise é util se houver termo de comparacdo, quer ao nivel de resultados de anos anteriores, quer ao nivel da comparagdo com outras organizacgées.

Taxa de realizagao global
Taxa de utilizagdao de RF

CUSTO vs EFICACIA =

166,9%
CUSTO Vs EFICACIA= 95,30% 1,742
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2.5.  ANALISE DA EFICACIA, EFICIENCIA E QUALIDADE

A maioria dos objectivos de eficdcia registou uma taxa de realizagdo acima dos 111%, tendo o Indicador 1 e o Indicador 4, dos objectivosn.2s1e 3,

respectivamente, atingido uma taxa de realizagdo superior a 120%, devido a factores exdgenos ao servigo.
Deste modo, o indicador 6 do objectivo 3 foi cumprido, sendo que os restantes 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, pelos
motivos atras descritos. No que se refere ao objectivo 5, indicador 8 (correcgdo de evidéncias detectadas na auditoria de 2009 aos sistemas informaticos da

DGES) registou uma superagdo, com uma taxa de realizagdo de 120%.

No que se refere aos objectivos de qualidade (Figura 5), dois dos trés indicadores foram superados, com um nivel de realizagdo de 106%, tendo o

indicador 11 do objectivo 8 sido cumprido.

A avaliacdo de desempenho por tipo de objectivo foi bastante positiva, registando-se uma classificacdo de 4,84 ao nivel da eficacia, 5,00 ao nivel da

eficiéncia e 4,60 ao nivel da qualidade, o que se traduz uma avaliagdo qualitativa de BOM para cada nivel (Figura 7).

A nivel global a classificagdo final do desempenho obtido pela DGES ao nivel do QUAR é de 4,818, superior a que foi registada no ano de 2009

(4,68) e também acima dos resultados referentes ao ano de 2008 (4.6), correspondendo a uma avaliagdo final qualitativa de BOM (Figuras 6 e 7).
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EFICACIA - Taxa de realizagdo
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EFICIENCIA - Taxa de realizagdo
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OBJ6 Ind9 0OBJ7 Ind10 OBJ8 Ind 11

Figura 3 — Taxa de Realizagao de Eficacia

Figura 4 — Taxa de Realizacao de Eficiéncia

Figura 5 — Taxa de Realiza¢dao de Qualidade

Atingiu
18%

Grau de Cumprimento de Objectivos

5,00

N3o atingiu

0% 4,80

4,60

4,40

Eficiéncia

Avaliacdao de Desempenho

5,00

Qualidade Global

Figura 6 — Grau de cumprimento de Objectivos

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

2.6.1. INQUERITO A SATISFACAO DE CLIENTES
Durante o ano de 2010, a DGES realizou inquéritos de satisfacdo, relativamente as seguintes area infra descritas, com vista a aferir a qualidade dos
servigos prestados.

Os resultados detalhados dos inquéritos realizados encontram-se em anexo ao presente relatério (pag. 90):

e Inquérito aos utentes da DSAE, relativamente a avaliagdo de satisfagdo as instituigGes de ensino superior publico e privado.

e Inquérito aos utentes da DSAE, relativamente a avaliagdo da qualidade da plataforma de candidaturas online as bolsas de estudo.

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

e Inquérito aos utentes da DSAES, relativamente a avaliagdo de Satisfa¢cdo na utilizagdo da Candidatura Online no Concurso Nacional de Acesso ao

Ensino Superior

2.6.2. INQUERITO A SATISFACAO DE COLABORADORES
Foi realizado, no final de Fevereiro de 2011, um questiondrio de satisfacdo aos colaboradores da DGES. Na generalidade, pode-se afirmar que a

maioria dos colaboradores encontra-se dentro do intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com a organiza¢do no seu todo.

Este questiondrio tem como objectivo medir o grau de satisfacdo dos colaboradores, sempre numa perspectiva de melhoria continua, pois o
objectivo maximo deste projecto serd analisar periodicamente a satisfagdo destes intervenientes, de modo a poder compara-la ao longo do tempo,

corrigindo sempre os aspectos que nao se encontrem de acordo com as necessidades dos colaboradores e da organizagao.
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Dos questionarios aplicados foi obtida uma taxa de resposta de 67% (vs. 94% em
66%

2009), o que revela um decréscimo na adesdo por parte dos colaboradores. 70%

60%
O questionario versou sobre um conjunto de tematicas relativas ao modo como o

50%
colaborador percepciona a organizagao no seu todo, de modo a aferir o grau de

40%
satisfacdo com a mesma.

20% 21%
Da andlise dos resultados observamos, no que diz respeito a satisfagdo global dos 20% 12%
colaboradores com a organizagdo, que 95% das respostas se situam no intervalo 10% 0%

o . o ; ) — — 4
“satisfeito e muito satisfeito” (vs 96% em 2009). Nesta questdo foram avaliados 0% A T T T T T
. . A A . IMuito Insatisfeito Pouco Satisfeito IMuito

temas que retratam a organizagdo no seu todo (imagem da organizacdo; Insatifeito Satisfeito Satifeito
desempenho global da organizacdo; papel da organizagdo na sociedade;

. . N . Figura 8 - Satisfacdo com a gestao de topo
relacionamento da organizagdo com os cidad3dos e a sociedade; forma como a & ¢ J P

organizagdo gere os conflitos de interesses; nivel de envolvimento dos colaboradores na organizagdo e na respectiva missao; envolvimento dos

colaboradores em actividades de melhoria e mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e dirigentes).

Nas questGes directamente relacionadas com a gestdo de topo, os colaboradores foram inquiridos sobre a satisfagdo com a gestdo de topo (Figura 8) e sobre
o estilo de lideranga. Respectivamente, 88% (vs 92% em 2009) e 94% (vs 90% em 2009) dos colaboradores da DGES encontram-se no intervalo “satisfeito e
muito satisfeito” com a gestdo de topo e sua lideranga, tendo em conta diversos factores (aptiddo para conduzir a organizacdo, para comunicar, a sua
postura face a mudanca e a moderniza¢do, 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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Foi ainda abordada uma questdo que tematiza a satisfagdo com as condi¢Ges de trabalho, sendo que 97% (vs 94% em 2009) dos colaboradores

encontra-se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com o ambiente de trabalho, com o modo como a organizagdo 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
80% 71%
70% relacionados com a salide e com a igualdade de tratamento na organizag¢do (Figura
60% 9).
50% ) T . .
Quando questionados sobre a satisfagdo com o seu desenvolvimento profissional,
40%
0% 26% 59% (vs 68% em 2009) dos colaboradores situam-se no intervalo entre “Satisfeito”
20% e “Muito Satisfeito”, considerando as ac¢des de formagdo frequentadas, as
10% e oportunidades criadas pela
0% organizagao para o]
Muito Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito desenvolvimento de novas 60% 53%
competéncias ou  0s 50% 44%
mecanismos de consulta e 40%
Figura 9 - Satisfacdo global com as condigoes de trabalho di4logo na organizacdo. 30%
20%
Para andlise dos niveis de motivagdo dos colaboradores, foram avaliadas as respostas relativas a 10% 2% 2%
aprendizagem de novos métodos de trabalho, desenvolvimento de trabalho em equipa, participagdo 0%
em ac¢Oes de formacgdo, participacdo em projectos de mudanca na organizagdo e sugestées de Muito  Insatisfeito  Pouce Satisfeito Muito
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

Figura 10 - Niveis globais de motivagao
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melhorias. Respectivamente, 2% (vs 43% em 2009) e 53% (vs 44% em 2009) das respostas enquadram-se nos niveis “Pouco Satisfeito” e “Muito Satisfeito”

(Figura 10).

Relativamente a satisfacdo com o estilo de lideranca do gestor de nivel intermédio, com base nos mesmos factores acima descritos e ainda na promogédo de
acgdes de formagdo e de sugestdes de melhoria e na delegagdo de competéncias e responsabilidades, 94% (vs 75% em 2009) dos colaboradores consideram-

se “Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.

No que toca a avaliagdo da satisfagdo com as condi¢cdes de higiene, seguranga,

equipamentos e servigos, o resultado permite concluir que 81% (vs 73% em 2009) dos
colaboradores consideram-se “Satisfeito” e 13% (vs 16% em 2009) consideram-se 60% P
“Muito Satisfeito”, tendo em consideragdo diversos elementos, nomeadamente as 50% .
condigdes fisicas e ergonomia dos equipamentos, os equipamentos de comunicagao e 20%
de informatica disponiveis, a sala de convivio/refeicdo, o software disponivel, o 20%
helpdesk e a limpeza.
20%
Por ultimo, o resultado da avaliacdo da satisfacdo com o trabalho que cada 10%
colaborador desempenha, tendo em conta o tipo e complexidade das tarefas, bem o5 = -
como a equipa e a unidade organica em que estd inserido, permite concluir que 96% Muito  Insatisfeito  Pouco Satisfeito Muito
(vs 95% em 2009) dos colaboradores se consideram “Satisfeito” e “Muito Satisfeito” Insatisfeito Satisfeito Satisfeito

(Figura 11). . P
Figura 11 - Satisfa¢do 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 2010, a DGES, tendo em vista os requisitos de Formagao a que o Sistema de Gestdo da Qualidade ja implementado na Direcgdo de
Servicos de Apoio ao Estudante (DSAE) esta sujeito, promoveu uma formacgdo a varios colaboradores da Organizacdo sobre o Sistema de Gestdo da

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

A acgdo de formagdo em “Metodologia de Realizagdo de Auditorias Internas” realizada nos meses de Maio e Outubro de 2010, para além da
componente tedrica focada na Norma Sistema de Gestdo da Qualidade — Requisitos (NP EN 1SO 9001:2008), bem como na Norma Linhas de Orientagdo para
a Realizagdo de Auditorias (NP EN I1SO 19011:2002), beneficiou de uma componente pratica, que se traduziu na realizacdo da auditoria interna (Al) ao

Sistema de Gestdo de Qualidade da DSAE, em Outubro de 2010.

Os Critérios tidos em conta na execucdo desta Al foram o grau de conformidade do Sistema de Gestdo da Qualidade a Norma de referéncia NP EN

ISO 9001:2008, bem como a sua eficacia e funcionalidade.

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

avaliagdo foram orientadas através de Listas de Verificagdo antecipadamente preparadas e depois distribuidas aos auditados.
Os trabalhos da Al decorreram num ambiente de motiva¢do da Organiza¢do, em especial dos Colaboradores directamente envolvidos.

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

de Auditoria.
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Em conclusdo, na generalidade, o Sistema de Gestdo de Qualidade da DSAE encontra-se conforme os requisitos da Norma de referéncia (NP EN I1SO

9001:2008), eficaz e efectivo.

E de salientar a importancia da Gestdo de Topo em assegurar que sdo empreendidas ac¢des de melhoria em resposta aos resultados da Auditoria

Interna.

Em Novembro de 2010 o Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) implementado na DSAE foi submetido a Auditoria da Entidade Certificadora - SGS,

tendo em vista a renovacgao da certificagao.

A auditoria externa concluiu que o Sistema de Gestdo estad 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 trés Pedidos de Accdo Correctiva (PAC) menores, tendo sido apresentadas as ac¢Oes propostas e os

respectivos prazos relativamente aos PAC.
Em conclusdo, em 2010 a DSAE manteve a certificagdo.

Em 2010, foram igualmente realizadas ac¢6es de auditoria externas e inspecgbes, designadamente ao Fundo de Accdo Social, por parte das
seguintes entidades: Inspecg¢do-Geral das Finangas; Tribunal de Contas; Inspec¢do do MCTES; Tribunal de Contas Europeu; Comissdo Europeia. Na

generalidade, resulta dos diversos relatérios oficiais elaborados a inexisténcia de ndo conformidades relevantes relativamente as matérias auditadas.
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3.2 AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

A avaliagdo do sistema de controlo interno (SCl) sera seguidamente analisada de acordo com a classificacdo 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. 86) ao relatério.

T PP AMBIENTE DE CONTROLO
A concretizagdo dos objectivos a que a DGES se prop0s 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 Administragao Publica®, como o principio do servigo publico, estdo na base da filosofia de prestagdo 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 esforgos 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 responsabilizacdo vivida na DGES em torno da sua missdo promove contactos constantes entre a gestdo de topo e a gestdo intermédia,

de forma a assegurar permanentemente as necessidades dos clientes.

! “yjide”carta ética da Administracdo Publica
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Assim, é assumido como um dos objectivos da Direcgdo 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 Accdo Social no Ensino Superior Publico e Privado: Planificacdo, gestdo e acompanhamento da execugdo orcamental e avaliacdo de resultados;

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

A manutencgdo da certificagdo é acompanhada e avaliada anualmente pela empresa certificadora e a sua renovagdo esta sujeita, a cada trés anos, a

uma revisdo aprofundada do Sistema de Gestdo de Qualidade implementado.

Em 2010, tal como vem sucedendo desde 2008, foi incentivado o desenvolvimento de boas praticas, quer a nivel de promogdo e valorizagao 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 prossecugdo 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 servico e com o desenvolvimento organizacional.
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32 e ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

. . . . . / . A . 2 . Y
A estrutura organizacional da DGES obedece, inteiramente, ao legalmente estabelecido através da sua Lei Organica®, que define a missdo,

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.
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 Servicos de Apoio ao Estudante (DSAE);

e A Direcgdo de Servigos de Suporte a Rede do Ensino Superior (DSSRES);
e A Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo (DATA)3;

e A Divisio de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperacdo Internacional (DRMCI)*.

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 Administracdo Publica (SIADAP), aplicavel ao desempenho dos servigos publicos, dos respectivos dirigentes e demais trabalhadores, concretizando uma

concepcdo integrada dos sistemas de gestao e avaliagdo.

? Decreto-Lei n.2 151/2007, de 27 de Abril
3 Criada através de Despacho n.2 20 870/2007, de 11 de Setembro
* Criada através de Despacho n.2 23 137/2007, de 8 de Outubro
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A importancia que reveste este sistema de avaliagdo de desempenho e as consequéncias dele decorrentes levaram a gestao superior a tomar

medidas concretas tendentes a boa consecucdo 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 avaliagdo.

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 definicdo e implementagdo deste novo modelo de

gestdo e a consequente comparabilidade ao nivel da avaliagado.

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.

2 PP ACTIVIDADES E PROCEDIMENTOS DE CONTROLO

ADMINISTRATIVO IMPLEMENTADOS NO SERVIGO

Desde 2009 que as varias unidades organicas procederam a elaboragdo de um “Manual de Procedimentos”, de forma a difundir a todos os agentes

participantes a formalizagdo dos fluxos de informacg&do e comunicagdo, no seguimento da politica de qualidade implementada pela DGES.

A elaboragdo destes procedimentos permite a formalizagdo, em documentos de suporte, dos centros de decisdo implementados, sendo claramente
reconhecidos pelos colaboradores as responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos, bem como os circuitos de informacao e

as actividades a serem desenvolvidas.
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Acresce que, o plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infracgdes conexas apresentado ao Conselho de Prevengao da Corrupgdo, que funciona

junto do Tribunal de Contas, sera executado e monitorizado de acordo com as Recomendagdes emitidas por aquele érgao.

T 2 SRR FIABILIDADE DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

A DGES procura, diariamente, assegurar o rigor e seguran¢a da informagdo disponibilizada, bem como procurar novas formas de optimizar e

integrar esses outputs, permitindo o cruzamento de informacao.

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

formal de auditoria as plataformas aplicacionais e tecnoldgicas.

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

17799/27001, CobiT, NIST, Sarbanes-Oxley, ITIL e Basileia Il.

Acresce que, a seguranc¢a do acesso de terceiros aos sistemas da DGES é garantida através da autentica¢do obrigatdria através de um username e
password gerados pelo sistema de modo aleatdrio e armazenados em base de dados de forma encriptada. Aos utilizadores é também solicitada

periodicamente a alteragdo da sua password, aumentando assim também o nivel de segurancga deste acesso.
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A seguranga da comunicagdo entre os sistemas internos da DGES é assegurada pela obrigatoriedade de autenticagdo entre os sistemas através do
recurso a certificados que garantem a identidade dos sistemas envolvidos na troca de informagdo. Os dados trocados sdo também sujeitos a uma

encriptagdo de forma a garantir a sua confidencialidade.

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

humanos, contabilidade, gestdo documental e tesouraria.

4 PARTICIPACAO

4.1 AuUDIGAO E PARTICIPAGAO NA AVALIAGAO

No que diz respeito a audic¢do e participagdo na avaliagdo, vide pag. 38.

Acresce que a implementag¢do do SIADAP envolve a participag¢do activa de todos os colaboradores da organizacdo, nomeadamente através da

discussao e da partilha da informagao, bem como da realizagdo de reunides de monitorizagao.
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4.2 DIRIGENTES INTERMEDIOS

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

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

A importancia desta direccdo 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 dmbito do processo de avaliacdo, enquanto conhecedores por exceléncia das ac¢Ges realizadas no seio
da unidade organica e pela sua estreita ligacdo com os destinatarios dos servicos prestados, foi determinante na obtencdo de melhorias significativas na

aplicagdo pratica do SIADAP.

Em 2010, a equipa de acompanhamento ao SIADAP, composta por membros do GPEARI do MCTES e do ISCTE, contou com a colaboragao de

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

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

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

A gestdo intermédia coube a coordenacdo dos meios disponiveis e mobilizacio dos intervenientes com vista a assegurar o cumprimento dos

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

A promocdo de reunifes internas nas unidades organicas para monitorizacdo 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 aposentacgdo 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 reunides, foi feito um acompanhamento periddico dos objectivos a cumprir por cada colaborador, com base numa avaliagdo genérica

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

A participagdo dos colaboradores neste processo colectivo de decisdo revelou-se muito proactiva, tendo estes demonstrado grande empenho para
o alcance de consensos, cumprimento de objectivos e apresentagdo 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 alcancados.
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5 BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

5.1. PLATAFORMA INTEROPERABILIDADE

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

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 servigcos 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 prestacdo 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 prestagdes sociais da Seguranca 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 redugdo de

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

e Servicos de desenvolvimento informatico de cada instituicdo de Ensino Superior no desenvolvimento dos seus préprios sistemas de atribuicdo de

bolsas (20 IES publicas e 130 IES privadas);
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e Processamento de informagdo em papel (transporte, recepgdo e arquivo);

e Redugdo de papel em cerca de 1,5 milhdes 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 diminui¢do do nimero de documentos comprovativos solicitados aos candidatos a apoio de acgao social escolar, através da comunicagdo e
interoperabilidade entre os servigos publicos, permitindo a recolha electrénica dos dados necessarios para averiguacdo da condi¢do 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 Instituigdes 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 informagao em tempo util, bem como a sua fiabilidade e transparéncia, procurando melhorar e agilizar os apoios
sociais.

Em 2010 foi realizado um “Estudo de Avaliacdo da Qualidade da Plataforma de Candidaturas Online as Bolsas de Estudo”, junto de 4.286
candidatos a bolsa de estudo que utilizam a plataforma da DGES (vide ponto 2.6.1. do presente Relatério). O referido estudo foi realizado por uma empresa

externa, de modo a ser garantida total imparcialidade e rigor nas conclusGes que deverao ser tidas em consideragdo pela DGES.
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O modelo de Satisfagdo com a Plataforma Online relacionou, por um lado, a satisfacdo dos candidatos com a plataforma online de candidaturas a

bolsa de estudo com as grandes dimensdes potencialmente explicativas da mesma e, por outro lado, cada uma destas dimensdes com um conjunto de

indicadores obtidos do inquérito ao candidato (ver Quadro infra). Cada um destes indicadores corresponde a uma questdo do inquérito, respondida na

escalade 1a10.

Dimensées Indicadores

Imagem da DGES

Entidade de confianga
Entidade inovadora e virada para o futuro
Entidade que se preocupa em responder as necessidades dos candidatos

Processo de Candidatura

Grau de complexidade do processo

Tempo necessario para concluir a candidatura

Facilidade em obter informagdo sobre o processo de candidatura

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

Indeferimento a Bolsa

Grau de justica no indeferimento a bolsa de estudo

Design da Plataforma

Qualidade geral (visual) do grafismo
Grafismo ajuda a compreender o contetdo da informagdo apresentada
Grafismo ajuda a encontrar o pretendido

Acessibilidade e Navegagdo da
Plataforma

Velocidade de carregamento das paginas
Organizagdo do conteldo e/ou das péginas do sitio
Facilidade em chegar ao pretendido e/ou o n.2 de cliques para chegar ao pretendido

Informacdo na Plataforma

Rigor e clareza da informagéo
Qualidade da informagdo

Usabilidade da Plataforma

Qualidade das ajudas ao preenchimento da candidatura
Facilidade de preenchimento da candidatura

Comparagao com o Processo
Anterior

Grau de complexidade do processo
Tempo necessario para concluir a candidatura

Reclamagbes

Forma como avalia o tratamento da reclamagio

Satisfagdo com a Plataforma

Satisfacdo Global
Realizagdo das Expectativas
Plataforma online ideal
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Em termos de valorizagdes médias, é de destacar a posi¢ao cimeira que o indice da Imagem da DGES ocupa entre as diversas dimensGes que
compdem o modelo estrutural, apresentando 7,9 pontos. De seguida, surgem as dimensGes Acessibilidade e Navegagdo da Plataforma e Design da

Plataforma com 7,5 pontos, Informagdo na Plataforma com 7,3 pontos e Usabilidade da Plataforma com 7,0 pontos.
No que diz respeito a Satisfagdo com a Plataforma, esta ostenta um valor médio positivo, 7,0 pontos.

Os candidatos a bolsa de estudo depositam ainda elevada confianga na DGES, aspecto que se destaca ao nivel da Imagem da DGES, bem como o facto

de ser considerada uma Entidade inovadora e virada para o futuro, com 8,3 e 7,9 pontos, respectivamente.

Relativamente ao Benchmarking, sao comparados os niveis da “Imagem da DGES” e de “Satisfagdo com a plataforma” dos candidatos a bolsa de
estudo, com dados disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSI5 — Portugal) em 2008, embora nesta comparagdo ha que ter em

atencdo a existéncia de diferentes servigcos/produtos fornecidos em cada sector.

Os valores do ECSI — Portugal para os servigos disponiveis: Gas em Garrafa, Telecomunicagdes Modveis e Fixas, Internet, Televisdo por Cabo, Banca,
Aguas, Seguros, Combustiveis e Transportes nas Areas Metropolitanas de Lisboa e do Porto, t&ém algumas semelhangas com os apresentados para os alunos

que se candidataram a bolsa de estudo, dada a dimensdo e a grande concentragdo da oferta nas entidades promotoras.

Comparando com os outros servigos, verifica-se que a “Imagem da DGES” ocupa um lugar de destaque face aos restantes. Ao nivel da “Satisfacao”, a

DGES ocupa uma posicdo intermédia, mas ndo muito distante dos melhores.

> ECSI - European Customer Satisfaction Index. Consultar em http://www.ipg.pt/ecsi/index.html
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Figura 12 - Comparagdo da Plataforma Online da DGES com Outros Servigos em Portugal (ECSI 2008), numa escalade 1 a 10
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Figura 13 - Satisfagdo — Comparagao da Plataforma Online da DGES com Outros Servigos em Portugal (ECSI 2008), numa escala de 1 a 10
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Ao nivel do ambiente Web, o “American Customer Satisfaction Index”®

(ACSI) permite efectuar comparagdes entre os sectores online, cujos servigos
sdo prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se que a plataforma online da DGES tem espago para melhorias, salientando-se, no entanto, que estes

servigos online dos EUA ja se encontram instalados ha mais tempo e consolidados, face a plataforma online da DGES, cuja utilizagdo é recente.
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Figura 14 - Satisfagdo — Comparacao da Plataforma Online da DGES com ACSI Sectores — National, Sector & Industry 2009, numa escala de 1 a 10

6 ACSI| — American Customer Satisfaction Index. Consultar em http://www.theacsi.org/
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CANDIDATURAS APRESENTADAS A NiVEL NACIONAL E INTERNACIONAL

No ano de 2010, ha a salientar as candidaturas apresentadas pela DGES aos seguintes concursos no ambito do SAMA (Sistema de Apoios a

Modernizagdo Administrativa), inserido no Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN):
e Aviso n.2 01/SAMA/2010, respeitante a “Qualifica¢do do Atendimento/Administracdo em Rede”;

e  Aviso n.2 02/SAMA/2010, referente ao “Balcdo Unico de Atendimento/Simplex/Interoperabilidade e Autenticagio Electrénica com Cartdo de
Cidadao”.
As operagGes candidatas aos Avisos acima identificados concorreram para a prossecu¢do cumulativa dos seguintes objectivos e prioridades
estratégicas:

a) Potenciar o processo de modernizacdo da Administragdo Publica em curso, devendo neste dmbito enquadrar-se e/ou observar um total
alinhamento com outros Programas e instrumentos de Politica Publica, designadamente, as Grandes Op¢des do Plano, o Plano Tecnoldgico e o
SIMPLEX;

b) Promover o aumento da eficiéncia e da qualidade da Administracdo Publica, com reflexos positivos e comprovaveis ao nivel da sua interacgdo
com os cidaddos e as empresas (redugdo dos denominados “custos publicos de contexto”);

¢) Contribuir para a melhoria da competitividade da economia nacional, devendo os seus efeitos ser adequadamente justificados, designadamente

ao nivel da criacdo de uma envolvente favoravel a dinamizagao das iniciativas e oportunidades dos agentes econdmicos.

A DGES pretende realizar um projecto para avaliar a satisfacdo dos utentes, monitorizar os niveis de servico e introduzir e difundir as melhores
praticas orientadas para os cidaddos e empresas. Neste sentido, a DGES pretende adoptar uma metodologia que permite obter a informacdo necessaria para

responder aos objectivos definidos.
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Nestes termos, ao abrigo do Aviso n.2 01/SAMA/2010, destaca-se, relativamente a Plataforma de Candidaturas Online as Bolsas de Estudo, o
estudo relacionado com “Avaliagao da Qualidade do Servigo e da Satisfagdo com a utilizagdo da plataforma de candidaturas online as bolsas de estudo”.
A grande vantagem deste projecto reside no facto de que se trata de uma abordagem Unica e integrada, permitindo a obter a comparabilidade de

resultados e a definicdo de melhorias a implementar pela DGES para aumentar a satisfagcdo dos seus utentes.

Relativamente ao Aviso n.2 02/SAMA/2010, foram contemplados varios projectos, tais como “Novas Funcionalidades na Plataforma de Bolsas”.
Este projecto visa a introdugdo de diversas funcionalidades na Plataforma de Bolsas, de modo a aprofundar a interoperabilidade através da partilha de mais

informacdo entre servigos publicos e melhorar a eficiéncia e eficacia do Sistema de Atribuicdo de Bolsas.

Por outro lado, o projecto “Upgrade da plataforma de Bolsas” surgiu da necessidade de evolugdo tecnoldgica da plataforma, de modo a moderniza-
la e facilitar o desenvolvimento de novas funcionalidades, permitindo dar resposta as altera¢gdes de negdcio, melhorar a experiéncia do utilizador e
acompanhar o crescimento do numero de utilizadores.

Entre as novas funcionalidades associados a evolugdo tecnoldgica, esta a possibilidade do preenchimento automatico dos dados das recandidaturas,
simplificando assim o processo de candidatura aos alunos que concorrem em concursos consecutivos. Outra nova funcionalidade prevista é a alteracdo do
modo de preenchimento do formulario de candidatura. O candidato passara a ser guiado pelos sucessivos passos da candidatura o que ira permitir

simplificar o processo e garantir uma melhor qualidade da informacao registada.

Os projectos apresentados pela DGES, relativos aos avisos acima identificados, nos quais estdo incluidos aqueles que sucintamente foram

explicitados, obtiveram uma decisao favoravel de financiamento.
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A nivel nacional, a DGES candidatou-se, igualmente, a 8.2 Edigdo do Prémio “Boas Praticas no Sector Publico”, promovido pela empresa “Deloitte”,

com o projecto “Plataforma Online DGES, interoperabilidade entre servicos”.

O Juri da referida edigdo, tendo procedido a andlise de todos os projectos candidatos, deliberou sobre o grupo de projectos que iria constituir alvo

de uma avaliagdo in loco pelas equipas da Deloitte e do INA — Instituto Nacional de Administracdo, tendo a candidatura da DGES sido uma das visadas.

De entre as 125 candidaturas a esta edicdo, o projecto da DGES foi um dos nomeados pelo Juri pelo facto de a “Plataforma Online DGES,
interoperabilidade entre servigos” se consubstanciar como um “instrumento inovador que agiliza a atribuicdo de bolsas de estudo ao Ensino Superior em
estreita articulagdo com o MTSS e com o MFAP, precursor de uma nova realidade a nivel administrativo e social. Conduz o cidaddo a um contacto imediato e

IM

simplificado com os servicos, sem necessidade de intermediarios ou burocracias e possibilita a prestacdo de respostas de valor em tempo uti

No final, a DGES foi distinguida com trés nomeagdes no prémio “Boas Praticas no Sector Publico”, nas areas de “Cooperag¢dao”, “Custos para o

Cidadao” e “Servigo ao Cidadao”.

A nivel internacional, a DGES concorreu com o projecto da Plataforma das Bolsas ao prémio internacional “United Nations Public Service Awards”,
na categoria de “Improving the Delivery of Services”, considerado como o mais prestigiante reconhecimento internacional de exceléncia dos servigos
publicos. O concurso internacional visa premiar os resultados e o contributo das instituicdes de servico publico para uma Administracdo Publica mais

eficiente e eficaz.

Os resultados s6 serdo conhecidos no decorrer do ano de 2011, apds a realizagdo das varias fases de avaliagdo dos projectos. Contudo, das trés

fases que compGem a avaliagdo, o projecto da DGES ja superou as duas primeiras fases.
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5.2. CANDIDATURA ONLINE DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

Em 2010, a plataforma que permite aos estudantes candidatarem-se ao ensino superior via online, foi desenvolvida e aperfeicoada de modo a
continuar a garantir a seguranca e estabilidade da mesma, bem como, a fiabilidade das infra-estruturas e sistemas informaticos de suporte, aproximando-a
das necessidades crescentes dos seus utilizadores, reduzindo a possibilidade de engano por parte dos candidatos e inviabilizando a validacdo de

candidaturas com erros.

No ambito do resultado obtido, importa evidenciar o sucesso do processo, caracterizado por um crescimento efectivo do nimero de candidaturas

ao concurso nacional via online e, consequentemente, pela diminuigdo do numero de reclamagées apresentadas objecto de provimento por rectificagdo.

Efectivamente, no ambito da 1.2 fase do Concurso Nacional, a candidatura online foi utilizada por 98,7% dos candidatos, tendo sido registada uma

percentagem de 0,03% de reclamagdes deferidas.

No ambito da 2.2 e 3.2 fases, que decorreram exclusivamente online, foram registadas 20.255 e 5297 candidaturas, respectivamente, com

percentagens de 0,05% e de 0% de reclamacgdes deferidas em cada uma daquelas fases.

Para a superacgdo deste objectivo, contribuiram a focalizacdo nas necessidades dos candidatos e o incremento do aperfeicoamento permanente da

informac&o de valor prestada aos estudantes e instituicdes, em tempo Util, de modo a que esta constitua uma mais-valia real.
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O crescimento efectivo do niumero de candidaturas online teve um impacto relevante na orientagdo dos Servigcos para uma resposta pronta, eficaz,
transparente, e adaptada as necessidades dos candidatos, no aumento da confianca dos mesmos na DGES e nos seus colaboradores e principalmente, no

elevado grau de satisfagdo sentido pelos seus utilizadores.

Benchmarking Nacional e Internacional — Taxa de candidatura online de acesso ao ensino superior

Tendo em conta os desafios actuais que se impdem a Administragdo Publica, de modernizagdo e simplificacdo administrativa, com o objectivo de
alcangar a qualidade e melhoria continua dos servigos prestados, de corrigir e agilizar procedimentos em ordem a satisfagdo do seu publico-alvo, a

simplificagdo do sistema de acesso ao ensino superior veio contribuir para o prosseguimento e cumprimento de tais desafios.

O consequente aumento da taxa de candidatura online de acesso ao ensino superior, concretizada em 2010 por 98,7%, é revelador da satisfacdo

dos seus utilizadores.

A evolugdo deste objectivo revela-se positiva e representa, face a 2009, um aumento de 27,15%.

Face ao exposto, em 2010, foram realizados inquéritos de Avaliagao de Satisfacdo referente a utilizagdo da Candidatura Online no Concurso
Nacional de Acesso ao Ensino Superior, no ambito da DSAES, de forma a aferir a qualidade dos servigos prestados pela unidade organica, sendo que o
processo de envio dos inquéritos foi efectuado pela DGES (vide ponto 2.6.1 do presente Relatério). Pela primeira vez desde que foi implementada a

candidatura online ao ensino superior, em 2007, foi realizado um estudo sobre a satisfagdo aos seus utilizadores na 1.2 fase do concurso de 2010.
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Relativamente ao grau de satisfacdo dos candidatos, apurou-se que:

e 97,8% dos candidatos consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com a possibilidade de apresenta¢do da candidatura por via electrénica;
e 94,3% dos candidatos consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com a simplicidade do formulario de candidatura;

e 93,1% dos candidatos consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com o nivel de confianga transmitido pelo processo de candidatura online.

A nivel nacional, pelo facto da DGES ser a Unica entidade que tem por missdo a coordenacgdo de todas as acgOes relativas ao acesso e ingresso no
ensino superior publico, ndo foi possivel efectuar qualquer andlise comparativa, apesar de existirem ja instituicGes de ensino superior privado que oferecem

aos seus candidatos a possibilidade de efectuarem a sua candidatura através de um sistema online.

A nivel internacional, mais concretamente a nivel da Unido Europeia, instituida a cidadania da Unido, o objectivo da simplificacdo dos
procedimentos e a desburocratizagdo como forma de ligagdo e aproximacgao entre o Estado e o cidaddo e entre prdprios Estados, encontra-se consagrado

nas suas disposi¢des, nos seus principios e no espirito dos seus tratados.

Neste sentido, foi possivel apurar que em diversos paises da Unido Europeia a apresentacdo da candidatura ao ensino superior é realizada

directamente nas instituicOes, sendo que muitas oferecem ja aos seus candidatos a possibilidade de a efectuarem via online.

Entre os paises que criaram plataformas informaticas para apresentagdo de candidaturas ao ensino superior, destacam-se a Espanha, a Franga e o

Reino Unido.
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Refira-se ainda o caso especifico de Espanha que, em observancia dos principios de mobilidade, garante a todos os cidaddos de Estados membros
da Unido Europeia o acesso ao ensino superior sem qualquer limitacdo desde que os mesmos comprovem reunir as condi¢cdes de ingresso no seu pais de

origem.

No mesmo sentido, em paises como a Bélgica, Holanda, Islandia e Malta o acesso ao ensino superior é garantido sem qualquer limitacdo, a todos os

candidatos titulares de um diploma terminal de ensino secundario.

CANDIDATURAS APRESENTADAS A NiVEL NACIONAL

No que diz respeito a “Avaliagdo da Qualidade do Servico e da Satisfagdo com a utilizagdo da plataforma de candidaturas online ao ensino
superior”, o mesmo consubstanciou um dos estudos constantes do projecto apresentados pela DGES a um concurso no ambito do SAMA (Sistema de Apoios
a Moderniza¢do Administrativa), inserido no Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN), aberto através do Aviso n.2 01/SAMA/2010, respeitante a

“Qualificagdo do Atendimento/Administracdo em Rede”.

De facto, a implementacdo da candidatura online causou um impacto particularmente relevante na melhoria da qualidade da relagcdo entre a DGES
e os candidatos ao Ensino Superior (para o ano lectivo 2010/2011 foram recebidas 71.780 candidaturas online), orientando os Servicos para uma resposta

pronta, eficaz, transparente e simplificada as necessidades dos candidatos.

Desta forma, tornou-se premente auscultar, de forma isenta, os candidatos sobre a qualidade percepcionada e a sua satisfacdo com a plataforma

de candidaturas online ao ensino superior, de modo a ser adoptada uma metodologia que permita obter, designadamente, a seguinte informacgao:
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Conhecer o nivel de satisfagdo dos candidatos com a utilizagdo da plataforma candidaturas online.

Permitir avaliar a qualidade percepcionada pelos candidatos, nomeadamente no que diz respeito a avaliagdo da simplicidade de acesso, rapidez do
processo, clareza da informacgao, facilidade de preenchimento, aspecto visual da plataforma, entre outros.

Identificar os determinantes da satisfacdo e recomendacdo do candidato e quantificar a importancia de cada um deles.

Conhecer a opgdo em que ficaram colocados s candidatos que ingressaram no ensino superior e apurar a percep¢ao dos candidatos ndo colocados
sobre as razdes da sua ndo colocagao.

Avaliar a imagem da plataforma online junto dos candidatos.

Fornecer uma analise dos candidatos no seu conjunto, permitindo igualmente uma analise independente e o benchmarking por segmentos
relevantes.

Avaliar os pontos fortes, constrangimentos e dareas prioritarias de actuacdo para efectuar melhorias na candidatura online, tendo em vista a
satisfacdo do utilizador.

Permitir a integragdo dos resultados do projecto ECSI Portugal - indice Nacional de Satisfacdo do Cliente, assim como de outros indicadores de
satisfagdo disponiveis e dos indices de satisfagdo do cliente no sector, a nivel Internacional — European Customer Satisfaction Index (ECSI) e

American Customer Satisfaction Index (ACSI).

Tal como ja foi mencionado anteriormente, os projectos apresentados pela DGES, no dmbito do SAMA, obtiveram uma decisdo favoravel de

financiamento.
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5.3. PRrRAzo MEDIO DE PAGAMENTOS

No ambito do Objectivo 6, 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 2010.

A nivel nacional, aferiu-se que o prazo médio de pagamentos (PMP) na administracdo central é de 44 dias, segundo os dados disponiveis que

reportam ao quarto trimestre de 2009’.

Numa perspectiva de continuidade no cumprimento dos objectivos, importa referir que em 2009 este objectivo foi superado pela DGES, com um

PMP de 6 dias no quarto trimestre, segundo a avaliagdo efectuada pela Direcgdo Geral do Orgamento (DGO)®.

No ambito do programa “Pagar a tempo e horas”, a DGO ¢é a entidade responsavel pela divulgacdo oficial do indicador de PMP dos servicos da
administragcdo directa e indirecta do Estado, a média do PMP registada pelos servicos da administragdo 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 2010, o PMP referente ao sector publico é de 63 dias. Assim sendo,

, . . . . . . T . . p . . 9
também este indicador permite evidenciar o desempenho acima da média por parte da DGES, inclusive a nivel internacional.

7

Mais informages em http://www.gpeari.min-financas.pt/planeamento/evolucao-dos-prazos-de-pagamento-das-entidades
8

Mais informagdes em http://www.dgo.pt/Pagar_Tempo_Horas/Abril_2010/PMP%20e%20Media.pdf
9

Mais informagdes em http://www.intrum.pl/download/epi_2010.pdf
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5.4. INQUERITO SATISFACAO AOS COLABORADORES

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 realizagdo do questionario de satisfagdo para colaboradores foi a CAF (Common Assessment Framework), tal

como é sugerido pelo Conselho Coordenador de Avaliagdo de Servigos.
Tendo em conta o sucesso obtido, em 2010, a DGES baseou-se na mesma metodologia para realizar avaliacdo de satisfacdo dos colaboradores.

Dos questionarios aplicados foi obtida uma taxa de resposta de 67%, o que revela adesdo por parte dos colaboradores da DGES demonstrando sua

preocupagdao com a melhoria da organizagao, permitindo assim apostar num aperfeicoamento continuado dos servigos prestados.

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 95% das respostas. Assim sendo, os resultados reflectem uma linha de continuidade a nivel do grau de satisfagdo com a

organizagdo (pag. 38).

Para comparacgdo dos resultados do inquérito de satisfagdo dos colaboradores, fizemos benchmarking a nivel da metodologia utilizada com outros
organismos que tivessem disponibilizado no respectivo site essa informacdo, nomeadamente com os servicos do MCTES, como é o caso da Secretaria-Geral

(SGMCTES)10 — organizac¢do que tera disponibilizado publicamente esses dados. Tal possibilitou aferir o grau de satisfacdo dos colaboradores nos varios

10
Para obter mais informagdes consultar: http://www.sec-geral.mctes.pt/index.php?option=com_content&view=article&id=97&Itemid=256&lang=pt

Direc¢do-Geral do Ensino Superior “



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

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 defini¢do das iniciativas a activar.

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

DGES SGMCTES
2010 2010

Satisfacdo global dos colaboradores com a organizagao

Satisfagdo com a gestao

Satisfagdo com as condig¢oes de trabalho

Satisfagdo com o desenvolvimento profissional

Niveis de motivagao

Satisfagdo com o estilo de lideranga do gestor de topo

Satisfacdo com o estilo de lideranca do gestor de nivel intermédio

N R E N E N
E T I S T I = S

Satisfacdo com as condigdes de higiene, seguranga, equipamentos e servigos

Escala de 0 a 5 arredondada a unidade.

Os resultados do benchmarking com outros servicos que aplicaram a referida metodologia, designadamente com os organismos acima
referenciados, permitem concluir que a DGES se encontra bem posicionada, na equiparacdo dos niveis de satisfacdo dos colaboradores com a organizacdo,

com um indice global positivo de 4 em 5 em todos os indicadores.
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6 MEDIDAS A TOMAR PARA FUTURAS MELHORIAS DE DESEMPENHO

A DGES, ao longo do ano de 2010, alcangou algumas das metas a que se tinha proposto, a nivel da qualidade dos servigos prestados.

Contudo, a missdao da DGES impulsiona continuamente a procura de novas formas, mais eficientes e eficazes, de relacionamento com os seus

diversos clientes.

Nestes termos, a DGES procurard desenvolver a plataforma electrénica online, que permite aos estudantes candidatarem-se ao ensino superior,
bem como a bolsas de estudo. No ambito dos apoios sociais, essa plataforma veio permitir o aumento da interoperabilidade com os demais servigcos

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

Nesse ambito, a aposta no desenvolvimento e aperfeicoamento da referida plataforma facilitard o acesso a informagdo em tempo util, garantindo a

sua fiabilidade e transparéncia, de forma a melhorar e agilizar conteudos e servigos.

A DGES prossegue ainda os seguintes objectivos:

e  Garantir a utilizagdo da plataforma de analise de bolsas de estudo a um ndmero cada vez mais alargado de Instituicdes de Ensino Superior,

atingindo um universo de 100% das instituicGes.
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Aperfeigoar a plataforma de candidatura online ao ensino superior, aproximando-a das necessidades crescentes dos seus utilizadores, com
0 necessario aumento da sua divulgagdo. O objectivo da Direc¢ao-Geral é permitir que a candidatura ao ensino superior seja possivel,

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

Melhorar os sistemas de informagdo e comunicagdo, visando reduzir procedimentos e desmaterializar processos, numa légica paperless,
com obtencdo de dados de forma mais rapida e fidvel. Tal permitira a sua estruturagdo e processamento, de modo a servirem de base a

tomada de decisdo, prestando um servigco que garante a equidade e a justica dentro do enquadramento legal e institucional.

Digitalizagdo e desmaterializagdo de processos das Instituicdes de Ensino Superior encerradas. Com vista a desmaterializagdo de todo o
processo de emissdo de documentos das instituicdes encerradas, a DGES pretende levar a cabo a desmaterializagdo de documentos
provenientes dos espdlios académicos recebidos. Tendo em conta o volume de documentos em causa (6 milhdes de documentos), a
tipologia e diversidade da documentacdo, e a complexidade do processo de emissdo de documentos, a desmaterializacdo de documento
ird ser faseada por Instituicdo, para que se possa, de forma sustentada e eficaz, avaliar a adequac¢do da desmaterializacdo, e respectiva

indexac¢do as necessidades e solicitagGes exteriores.

Possibilitar a implementacdo e aperfeicoamento crescente, a médio e longo prazo, de um sistema de gestdo da qualidade com vista a
certificagdo das diferentes unidades orgénicas da DGES, de acordo com o referencial ISO 9001:2008. Esse sistema enquadra-se na
estratégia da Direccdo 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.
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e Implementacdo e desenvolvimento de sistemas de avaliagdo da satisfacdo dos utentes, de forma a permitir a produgdo de informagao
operacionalizavel e com nivel de detalhe suficiente para suportar as decisdes de gestdo que respondam aos objectivos enunciados. Assim

sendo, os resultados obtidos permitirdo a DGES definir melhorias a implementar para aumentar a satisfacdo dos seus utentes.

Figura 15 — BENEFICIOS A ALCANCAR POR STAKEHOLDER
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7. AVALIACAO 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

concretizagdao 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 concretizagdo 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.
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7.2. PROPOSTA FINAL DE AVALIACAO

A autoavaliagao 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 ac¢do dos servigos na execugdo das politicas publicas, bem como a

transparéncia e visibilidade relativamente aos cidaddos em geral.

No presente relatdrio foi colocada em evidéncia a forma de realizacdo dos referidos objectivos, que ficaram assentes no Quadro de Avaliacdo e
Responsabilizacdo — 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 concretizagdo das metas autopropostas pela DGES, ao nivel do impulso dindmico
conferido pelas estruturas superiores e intermédias de gestdo para a implementa¢do do sistema avaliativo e ao nivel da participagdo activa dos

colaboradores.

O desenvolvimento de processos inovadores no campo de actuagdo da DGES permite ao cidaddo um contacto imediato e simplificado com os servicos,

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

N&o obstante, a DGES procura, continuamente, o reforco 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 informagdo 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 2010, 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 orienta¢ao e motivacdo do servigo para a exceléncia do seu desempenho, a DGES acredita estarem reunidas as condigGes para
uma eventual proposta avaliativa a distingdo de mérito, de acordo com os critérios da matriz de exceléncia definidos pelo Conselho Coordenador da

Avalia¢do 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,

Antdnio Mordo Dias
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QUAR DGES 2010

QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO 2010

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior

DGES

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

Visédo: A Direccdo-Geral do Ensino Superior, na qualidade de servico central da administragéo directa do Estado, tem
como visao estratégica prestar boa informacao para uma boa decisdo e ser uma referéncia.

Objectivos Estratégicos (OE):

OE 1 Prestar um servigo aos estudantes e instituicbes de ensino superior baseado na transparéncia, simplificacéo 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 organizacdo de trabalho e a implicacdo dos colaboradores.

OE 4 Melhorar a interac¢éo com os parceiros, partilhando informagéo e conhecimento.

Objectivos Operacionais (OP):

EFICACIA Ponderagao: 50%

OBJ 1. Prestar informacdo de valor e em tempo (til aos estudantes e Instituicées de Ensino Superior
Ponderacdo: 34%

:
INDICADORES valor a2 2010 Peso Cuiiclielizas Desvios

2009 Taxa Classificagao

Resultado e
Realizagéo

Superou Atingiu Nao atingiu

Ind.1. Taxa de cumprimento do plano
de actualizag&o previsto para o site da 85% 85% 100% 285% 335% X 235%
DGES
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OBJ 2. Garantir a utilizacédo da Plataforma de Analise de Bolsas de Estudo pelas Instituicdes de Ensino Superior

Ponderacao: 33%

INDICADORES valor |12 2010

2009 Desvios

Taxa Classificagao

RESUliESE Realizagao
N Superou Atingiu N&o atingiu

Ind.2. Taxa de Instituicbes de Ensino
Superior aderentes a utilizagéo da NA 50% 100% 56% 112% X 12%
Plataforma

OBJ 3. Melhorar os Sistemas de Informac&o e de Comunicacéo
Ponderacgéo: 33%

:
INDICADORES Meta2010  Peso Concretizacdo Desvios

Taxa Classificagao
Realizagao

Resultado

Superou Atingiu Nao atingiu

Ind.3. Nivel de consolidacéo da
ferramenta de prestacdo de contas ao NA 80% 25% 90% 113% x 13%
QREN

Ind.4. Data de disponibilizagao de "web

e " [15.09.2010 - 0 [15.04.2010-
service” de pesquisa e colr'15ulta de NA 30.09.2010] 25% 30.04-2010] 144% X 44%
cursos "Erasmus Mundus

Ind. 5. Taxa de candidatura on-line de

. . 9 9 9 99% 116% 16%
acesso ao ensino superior 7% 85% 25% 5 ’ X 5

Ind. 6. Taxa de cumprimento do plano

de actualizagéo previsto para a 0 0
- . 85% 100% 0%
plataforma on-line de oferta formativa NA 85% 25% ’ ° X ’

do ensino superior
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OBJ 4. Assegurar uma gestdo orcamental fiavel e rigorosa
Ponderacao: 50%

INDICADORES LSV L Concretizacdo ___[FSNEEIE

2009 Taxa ~ Classificacdo
Resultado Realizach
[ ealizacao Superou Atingiu N&o atingiu

Ind. 7. Prazo médio de pagamento a
fornecedores da DGES

30 dias 160%

Garantir um nivel de seguranca, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas informéticos e
as respectivas infra-estruturas tecnoldgicas de suporte

Ponderacgéo: 50%

OBJ 5.

Concretizacéo
Taxa Classificagédo

INDICADORES Meta 2010 Peso

Desvios

Resultado ; =
Realizagao Superou Atingiu N&o atingiu

- --

Ind. 8. Correcgdo das evidéncias
detectadas na auditoria de 2009 aos
sistemas informéaticos da DGES

OBJ 6. Implementar uma metodologia de avaliagdo da satisfagdo dos utilizadores
Ponderacdo: 40%

Concretizacao

INDICADORES el — .
Resultado i Classificag&o
Realizag&o 3 o D
uperou Atingiu N3o atingiu
3 15.09.2010
Indi d9|- ‘Data de aprovagdo da NA [ ’ 100% . . X )
metodologia
30.09.2010]
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OBJ 7. Desenvolver uma metodologia de avaliacdo de impacto do servi¢co
Ponderacgéo: 40%

INDICADORES valor s 5010

Peso Desvios
2009 Taxa Classificacdo
Resultado Realizagcéo
Superou Atingiu N&o atingiu
_ [15.09.2010

Indi dlcl). _ Data de aprovagdo da| ya B 100% 10.09.2010 106% x 6%
m

etodologia 30.09.2010]

Assegurar um conjunto de politicas de gest@o das pessoas, visando a qualificacao, capacitacao e
satisfagdo dos colaboradores

Ponderacgéo: 20%

INDICADORES [

Taxa Classificagao
Realizagéo

OBJ 8.

Desvios

Resultado

Superou Atingiu Nao atingiu

Ind. 11. Taxa de execugdo de acordo 0 o . QEo, 0
com o plano de formagé&o aprovado 100% | [75% - 85%] 100% 8% 100% X 0%

Explicitacdo da formula utilizada

Indicador 1: Taxa de cumprimento do plano de actualizagdo previsto para o site da DGES: (N° de actualizacdes realizadas / N° de actualizagbes
planeadas).
Critério de superagéo: Taxa> 85%

Indicador 2: Taxa de Instituicbes de Ensino Superior aderentes & utilizacéo da Plataforma (N° de Instituicdes de Ensino Superior aderentes a utilizagao
da Plataforma / N° total de Instituicbes de Ensino Superior).
Critério de superacéo: Taxa> 50%

Indicador 3: Nivel de consolidacdo da ferramenta de prestacdo de contas ao QREN (N° de actividades realizadas / N° de actividades planeadas).
Critério de superacéo: Taxa> 80%
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Indicador 4: Data de disponibilizacéo de "web service" de pesquisa e consulta de cursos "Erasmus Mundus".
Critério de superagédo: <15.09.2010

Indicador 5: Taxa de candidatura on-line de acesso ao ensino superior (N° de candidaturas on-line de acesso ao ensino superior / N° total de
candidaturas de acesso ao ensino superior).
Critério de superagéo:> 85%

Indicador 6: Taxa de cumprimento do plano de actualizag@o previsto para a plataforma on-line de oferta formativa do ensino superior (N° de
actualizacdes realizadas / N° de actualiza¢des planeadas).
Critério de superagéo:> 85%

Indicador 7: Prazo médio de pagamento a fornecedores da DGES.

Critério de superacéo: <30 dias

Indicador 8: Correcgéo das evidéncias detectadas na auditoria de 2009 aos sistemas informéticos da DGES.
Critério de superagéo:> 75%

Indicador 9: Data de aprovacao da metodologia de avaliagéo da satisfa¢éo dos utilizadores.
Critério de superagéo: <15.09.2010

Indicador 10: Data de aprovacao da metodologia de avaliagdo de impacto do servigo
Critério de superacéo: <15.09.2010

Indicador 11: Taxa de execucao do Plano de formagao aprovado:(N.° de ac¢bes de formagéo realizadas / N.° total de ac¢bes de formacao planeadas).
Critério de superacao: Taxa> 85%

MEIOS DISPONIVEIS

Recursos Humanos Pontua(;ao Planeados Executados Desvio

Dirigentes - Direcgao Superior 0%
Dirigentes - Intermédios 16 80 80 0%
Técnico Superior 12 792 684 -14%
Técnico de Informatica 9 9 9 0%
Assistente Técnico 8 184 120 -35%

Assistente Operacional 5 20 20 0%
TX.

TOTAL 70 1125 953 Realizagdo
= 85%
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Notas:

[1] No grupo de pessoal de técnicos superiores foram contabilizados 26 bolseiros a desempenhar fungdes na DGES .
Nao foram tidos em consideracéo os trabalhadores do servigo que se encontram em mobilidade noutros organismos.

ORCAMENTO DA DGES - 2010 - DESPESA

~ Saldos Dotagdo Orgamento .
ORCAMENTO DE FUNCIONAMENTO Dotagdes 2009 Global Corrigido Realizado
Orcamento do Estado (F.F. 111) 2.890.000 2.890.000 2.752.635 2.629.371
Despesas com
pessoal 2.309.500 2.309.500 2.352.305 2.229.075
Transferéncias correntes 580.500 580.500 400.330 400.296
Auto Financiamento (RP) (F.F. 123) 125.000 98.960 125.000 204.705 203.837
Despesas com
pessoal 7.500 7.500 8.987 8.986
Aquisicao de bens e servi¢os 69.000 69.000 151.518 150.737
Outras despesas correntes (03 a 06) 42.387 42.301
Aquisicao de bens de capital 48.500 48.500 1.813 1.813
TX.
Sub-Total 3.015.000 98.960 3.015.000 2.957.340 2.833.208 Realizagao
95,80%
PIDDAC
Orcamento do Estado (F.F. 311) NA NA NA NA NA
Aquisicao de bens e servi¢os
Aguisicdo de bens de capital
Sub-Total NA NA NA NA
TOTAL GERAL 3.015.000 3.015.000 2.957.340 2.833.208

95,80%
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N.° Efectivos no Organismo Em 31.12.2009 Em 31.12.2010

75 61 14
Avahagaosl?a?\:ji(—:-grcr:penho 9 Avaliacdo Desempenho Avaliacéo Qualitativa
BOM

Eficacia 50% 4,84

Eficiéncia 25% 5,00 BOM
Qualidade 25% 4,60 BOM
Avaliagao Final do Servigco 100% 4,818 BOM
Indicador 1 Plano de actualizac&o e site da DGES (www.dges.mctes.pt)
Indicador 2 Plataforma de Analise de Bolsas de Estudo

Indicador 3 Sistema de Avaliacdo e Controlo Orcamental

Indicador 4 IIS - Internet Information Services

Indicador 5 www.dges.mctes.pt

Indicador 6 www.dges.mctes.pt

Indicador 7 Sistema de Informagé&o Contabilistica

Indicador 8 Relatério final de Auditoria da empresa responsavel

Indicador 9 Despacho do Director-Geral

Indicador 10 Despacho do Director-Geral

Indicador 11 Plano de Formagao aprovado e relatérios da formagao realizada
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AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO (SCl)

Questoes

Fundamentagdo

1 - Ambiente de controlo

1.1 Estdo claramente definidas as especificagbes técnicas do sistema de controlo interno?

1.2 E efectuada internamente uma verificagdo efectiva sobre a legalidade, regularidade e
boa gestdo?

1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitagdo necessaria para
o exercicio da fungdo?

1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servigo (ex.
codigos de ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)?

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

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

1.7 O servigo foi objecto de acgdes de auditoria e controlo externo?

X

Sistema dinamico de reparticdo de competéncias no ambito das varias fases dos
procedimentos pré-contratuais de aquisigdo de bens e servigos [e restantes dreas de
actuacgdo], em conexdo directa com o Apoio Juridico da Divisdo de Apoio Técnico e
Administrativo e aquisigdo e utilizagdo das plataformas electrénicas de compras publicas,
bem como a defini¢do e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas
variadas unidades organicas.

Existe, ainda, uma empresa externa de auditoria que certifica, semestralmente, as contas da
DGES e do FAS.

Sera nomeada uma comissdo de avaliagdo do plano de gestdo de riscos que se ird
responsabilizar pela implementagdo de instrumentos de bom governo.

Diagnostico das necessidades de Formagdo; Plano de Formagao e avaliagdo do impacto da
formagdo.

Reunides didrias.
Em 2010, foram realizadas ac¢des de auditoria externas por parte das seguintes entidades:

Inspecgdo-Geral das Finangas; Tribunal de Contas; Inspec¢do do MCTES; Tribunal de Contas
Europeu; Comissao Europeia.
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2 - Estrutura organizacional

(] Missdo, atribuigdes e tipo de organizagdo interna da DGES - Decreto-Lei
n2151/2007, de 27 de Abril;
(] Estrutura nuclear dos servigos e competéncias das respectivas unidades orgénicas
2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente? x - Portaria n2549/2007, de 30 de Abril;
(] Criagéo da Diviséo de Apoio Técnico e Administrativo - Despacho n.2 20 870/2007,
de 11 de Setembro;
(] Criagdo da Divisdo de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperagdo Internacional -
Despacho n.2 23137/2007, de 8 de Outubro.
A DGES implementa, todos os anos, os sistemas de avaliagdo do desempenho, nos termos
legalmente definidos, a todos os destinatarios. Até a data de entrega do presente Relatério,
2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com 0 SIADAP 2e | X verificou-se que ndo foram publicados os resultados relativos a distingdo de mérito dos
3? servigos da administragdo central do Estado (SIADAP1), no &mbito do MCTES, referentes ao
ano de 2009, o que protela os eventuais efeitos previstos no art.2 27.2 da Lei n.2 66-B/2007,
de 28 de Dezembro, e, consequentemente a aplicagdo efectiva do regime previsto na Lei.

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servigo que frequentaram pelo menos uma X N
Plano de Formagao Executado.

acgdo de formagdo?
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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 E elaborado anualmente um plano de compras?

3.4 Esta implementado um sistema de rotagdo de fungBes 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 gestdo 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

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas variadas
unidades organicas.

De acordo com o quadro legal vigente.

Gestdo flexivel de recursos, associada a um sistema dinamico de repartigdo de competéncias.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas variadas
unidades organicas.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas variadas
unidades organicas.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas nas variadas
unidades organicas.

Em fase final de Aprovagdo.

O Plano de Gestdo de Riscos contemplard 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.

Direc¢do-Geral do Ensino Superior



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

4 - Fiabilidade dos sistemas de informagao

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

4.2 As diferentes aplicagOes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagdo?

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e
utilidade dos outputs dos sistemas?

4.4 A informacdo extraida dos sistemas de informagédo é utilizada nos processos de
decisdo?

4.5 Estdo instituidos requisitos de segurancga para o acesso de terceiros a informagdo ou

activos do servigo?

4.6 A informacgdo dos computadores de rede estd devidamente salvaguardada (existéncia
de backups)?

4.7 A seguranga na troca de informagdes e software esta garantida?

X

SIC; SIGO

As aplicagdes informaticas acima referidas estdo integradas.

Todas as plataformas aplicacionais (i.e. Site da DGES; INDEZ; SICABE e SACO) permitem a
recolha de informagdo que é utilizada pela DGES para suporte a decisdo.

Acesso de terceiros aos sistemas - A segurancga do acesso de terceiros aos sistemas da DGES é
garantida através da autenticagdo obrigatdria através de um username e password gerados
pelo sistema de modo aleatdrio e armazenados em base de dados de forma encriptada. Aos
utilizadores é também solicitada periodicamente a alteragdo da sua password, aumentando
assim também o nivel de seguranga deste acesso.

Comunica¢do entre sistemas internos - A seguran¢a da comunicagdo entre os sistemas
internos da DGES é assegurada pela obrigatoriedade de autenticagdo entre os sistemas
através do recurso a certificados que garantem a identidade dos sistemas envolvidos na troca
de informagdo. Os dados trocados sdo também sujeitos a uma encriptagdo por forma a
garantir a sua confidencialidade.

A rede estd organizada num sistema de Alta Disponibilidade.
Existéncia, também, de um Robot de Backups, o qual efectua a rotina didria de backups.

A VisionWare, enquanto empresa externa certificada, realiza, anualmente, auditorias e a
verificagdo de seguranga dos sistemas informaticos.

Legenda: S — Sim; N — Ndo; NA — N&o aplicavel.
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INQUERITO AOS UTENTES DA DSAE, RELATIVAMENTE A AVALIACAO DE SATISFACAO AS INSTITUICOES DE

ENSINO SUPERIOR PUBLICO E PRIVADO.

No ano de 2010, foram realizados inquéritos de Avaliacdo de Satisfacdo as Instituicdes de Ensino Superior Publico e Privado, no ambito do Sistema
de Gestdo da Qualidade implementado na DSAE. Tendo em conta a politica de melhoria continua do servico, é dada especial relevancia a sugestoes
apresentadas pelos servigos.

Relativamente as Instituicdes de Ensino Superior Publico, foi obtida uma taxa de resposta de 51,5%.

Foi utilizada a escala de avaliacdo de 1 a 4 (1 — Insatisfeito; 2 — Pouco Satisfeito; 3 — Satisfeito; 4 — Muito Satisfeito). Nestes termos, a média

de respostas por questdo é que se encontra infra descrita, sendo que a ha a registar uma evolugao positiva da média global face a anos anteriores:

Média por Questao Evolugao da média global

8.Avaliagdo Global W 3,53 1 | |

6.Procedimentos da DSAE m 3,23

5.Informacgao solicitada aos Servigos 3,01 .
Média 2008/09 3,00
4.Meios de Informacgdo 2,84
3.Contacto por e-mail ﬁ“’o
Média 2007/08 3,17
2.Atendimento Telefénico 3,57
1.Contacto Pessoal 2,70 ! ' I
i i 1 2 3 4
1 2 3 4

Direc¢do-Geral do Ensino Superior “



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2010

O grau de satisfagdo global com a DSAE foi de 3,5. Comparativamente com o ano 2008/2009, em que se registou uma média de 2,9, no mesmo
parametro, verifica-se que houve um acréscimo positivo do referido grau de satisfacdo, pelo que, no cOmputo geral, o grau de avaliagdo das questGes acima
referidas sofreu igual tendéncia positiva.

Relativamente as Instituigées de Ensino Superior Privado, foi obtida uma taxa de resposta de 58,6%. Foi utilizada a mesma escala de avalia¢do de 1
a 4, supra indicada. O tratamento dos dados do inquérito incluiu a comparagdo entre resultados obtidos por parte de instituicdes que analisam bolsas de

estudo e instituicGes que ndo analisam as referidas bolsas, tal como se exemplifica, seguidamente:

Comparacdo entre o resultado das instituicdes que
analisam bolsas e as instituigdes que nao analisam bolsas

5. Grau de satisfacdo com a DSAE

3,00

4. Acompanhamento ao longo do ano lectivo

3. Concurso de Bolsas de Estudo

2.Informacgdo disponivel

1. Desempenho Institucional da DSAE

M Média por Questdo - Institui¢des que analisam bolsas

M Média por Questdo - Instituigdes que ndo analisam holsas
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INQUERITO AOS UTENTES DA DSAE, RELATIVAMENTE A AVALIAGAO DA QUALIDADE DA PLATAFORMA DE
CANDIDATURAS ONLINE AS BOLSAS DE ESTUDO

Foi também realizado um “Estudo de Avalia¢do da Qualidade da Plataforma de Candidaturas Online as Bolsas de Estudo”, junto de 4.286 candidatos a
bolsa de estudo que utilizam a plataforma da DGES. Este estudo foi realizado por uma empresa externa, procurando-se com isso que a DGES possa ser

aconselhada de forma imparcial sobre os pontos fortes, constrangimentos e quais as areas de actuagdo prioritarias para realiza¢cdo de melhorias.

Analisando as importancias das dimensdes em estudo na Satisfacdo dos candidatos a bolsa de estudo com a plataforma, as mesmas foram agregadas
em componentes, mostrando a importancia de cada uma na Satisfacdo dos candidatos. Obtemos trés componentes a partir das nove dimensdes com

impacto na Satisfacdo existentes no Modelo de Satisfagdo.

Quer os Servigos, quer a Plataforma Online tém importancias idénticas na Satisfagdo com a Plataforma (42,0% e 41,6%, respectivamente). Assim, na
componente dos Servicos, é o Processo de Candidatura a dimensdo com maior importancia (22,1%) e, na componente Plataforma Online, a dimensdo

Usabilidade da Plataforma é claramente a mais importante (19,9%).

Em termos de valorizagdes médias, é de destacar a posi¢do cimeira que o indice da Imagem da DGES ocupa entre as diversas dimensGes que
compdem o modelo estrutural, apresentando 7,9 pontos. De seguida, surgem as dimensGes Acessibilidade e Navegagdo da Plataforma e Design da

Plataforma com 7,5 pontos, Informacgdo na Plataforma com 7,3 pontos e Usabilidade da Plataforma com 7,0 pontos.
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No que diz respeito a Satisfagdo com a Plataforma, esta ostenta um valor médio positivo, 7,0 pontos, embora modesto.

Regista-se igualmente, que 37,9% dos reclamantes estdo insatisfeitos com a forma como a sua reclamagdo foi tratada.

A maior percentagem de avaliagdes muito positivas (valores entre 8 e 10 pontos) encontra-se na dimensdo da Imagem da DGES, que corresponde a

49,1% dos respondentes.

Nas restantes dimensGes, verifica-se que existe uma maior proporc¢do de alunos que se candidataram a bolsa de estudo satisfeitos com a DGES e com a

plataforma online.
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INQUERITO AOS UTENTES DA DRMCI, RELATIVAMENTE A QUALIDADE DA INFORMACAO PRESTADA E DAS
INSTALACOES

A satisfacdo dos requerentes foi avaliada segundo dois indicadores: a informacdo prestada pelos técnicos, e as instalagGes onde é feito o atendimento

ao publico. Utilizou-se para o efeito uma escala de 1 (mau) a 5 (bom).

Relativamente ao primeiro indicador verificou-se que os requerentes ficaram bastante satisfeitos com a informacdo prestada, tendo classificado o

servi¢co maioritariamente com a nota 5.

Apesar de ter tido uma posicao inferior a da informacao, o indicador relativo as instalagdes também teve uma nota bastante positiva, variando entre

4 e 5, sendo que a moda é de 5.

O elevado numero de questionarios ndo respondidos deve-se a ma interpretacdo da lingua portuguesa, por parte dos requerentes, e a urgéncia que
normalmente tém para deixar as instalagdes, uma vez que os requerentes trabalham e o horario de atendimento coincide com o horario normal de

expediente.
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Os requerentes, nos comentérios/sugestdes, pedem (na sua maioria) alargamento do horario de atendimento, menor tempo de espera para serem

atendidos, e referem a sua satisfacdo no atendimento e informacgao prestada.

Instalaces

Jan Fev Mar Abr Mai Jun
m5 46 55 65 55 70 51

Jul Ago Set Out Nov Dez
49 55 41 58 22 14

4 286 14 12 13 12 7

12 16 24 11 12 12

Informacgdo prestada

m=<3 3 2 4 3 3 1

5 1 6 4 4 1

B Ndoresp. 18 18 29 8 10 10

15 11 7 19 13 12

m5 73 66 80 66 79 57 59 69 65 70 30 24
mi g &8 9 7 6 4 6 5 9 5 6 7
m=s3 11 2 o0 1 1 0 O O 2 3 O
W N3oresp. 12 14 19 6 9 7 16 9 4 16 12 8
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INQUERITO AOS UTENTES DA DSAES, RELATIVAMENTE A AVALIACAO DE SATISFACAO NA UTILIZAGAO DA
CANDIDATURA ONLINE NO CONCURSO NACIONAL DE ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

Atendendo a que a avaliagdo de satisfacdo dos clientes é um vector fundamental na prossecucdo dos objectivos estratégicos da DGES, foram
realizados em 2010, inquéritos de Avaliacdo de Satisfacdo referente a utilizagdo da Candidatura Online no Concurso Nacional de Acesso ao Ensino Superior,
no ambito da DSAES, de forma a aferir a qualidade dos servigos prestados pela unidade organica, sendo que o processo de envio dos inquéritos foi

efectuado pela DGES.

Pela primeira vez desde que foi implementada a candidatura online ao ensino superior, em 2007, foi realizado um estudo sobre a satisfagdo aos seus

utilizadores na 1.2 fase do concurso de 2010.
Das 9428 respostas recebidas:

e 97,8% dos candidatos consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com a possibilidade de apresentacao da candidatura por via electrénica
e 94,3% dos candidatos consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com a simplicidade do formulario de candidatura
e 93,1% dos candidatos consideram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com o nivel de confianga transmitido pelo processo de candidatura

online
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ABREVIATURAS
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AP

Administragao Publica

BSC

Balanced Scorecard

DATA

Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo

DGES

Direcgdo-Geral do Ensino Superior

DRMCI

Divisdo de Reconhecimento, Mobilidade e Cooperagdo Internacional

DSAE

Direcgdo de Servigos de Apoio ao Estudante

DSAES

Direcgdo de Servigos 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 Avaliagdo e Responsabilizagdo

SIADAP

Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo 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 Avaliacdo do Desempenho dos Trabalhadores da Administragdo Publica

TIC

Tecnologias de Informagdo e Comunicagédo
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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
servi¢o

Dirigentes superiores

Dirigentes intermédios

Indicadores de
Desempenho

Objectivos

Servigo efectivo

Servigos

Trabalhadores

E um processo sistemdtico e continuo de avaliacdo dos produtos, servicos e processos de trabalho das organizagdes que sdo 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 fungdes por dirigente ou trabalhador.

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

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

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

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

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

Os servigos da administra¢do directa e indirecta do Estado, da administragcdo regional auténoma e da administragdo autarquica, incluindo
os respectivos servigcos 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 n3o se encontre em servico de fungdes de direc¢do ou equiparadas inerentes ao contelido funcional dessa carreira.
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Unidades
homogéneas

Unidades organicas

Utilizadores externos

Utilizadores internos

Qualidade

Indicadores

Eficacia

Eficiéncia

Os servigos 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 organizacdo interna de um servico que obedegam ao modelo e estrutura hierarquizada, matricial ou mista.

Os cidaddos, as empresas e a sociedade civil.

Os 6rgaos e servigos da administracdo directa e indirecta do Estado e das administragdes regional e autarquica, com excepg¢do 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 varidvel de contexto. No entanto, sdao 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 calculo (n.2, % ou taxa) que permite objectivar
0 acontecimento ou uma situagdo e interpreta-los.

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

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