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CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

SUMARIO EXECUTIVO

O presente Relatério de Atividades da Direcao-Geral do Ensino Superior (DGES), relativo ao ano de 2015,
é constituido pela autoavaliacdo (Parte ), pelas atividades prosseguidas pelos servicos da DGES (Parte Il),
bem como pelo Balango Social (Parte Ill), de acordo com o previsto na alinea e) do n.2 1 do artigo 8.2 e no n.2

2 do artigo 15.9, todos da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, sucessivamente alterada.

A DGES tem por missdo assegurar a concec¢do, a execucdo e a coordenacdo das politicas no ambito do

ensino superior (Decreto Regulamentar n.2 20/2012, de 7 de fevereiro).

Tendo em consideragdo as atribuicbes da DGES, foram estabelecidos os objetivos estratégicos (OE),
tendo em vista uma melhoria continua dos servicos prestados, através da otimizacdo de recursos e visando a

satisfacdo dos stakeholders:

e OE 1 - Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de servicos aos estudantes,

clientes institucionais e publico em geral.

e OE 2 - Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do enquadramento

legal e institucional.

e OE 3 - Promover a atuacdo em rede com as partes interessadas e implementar modelos
colaborativos de evolugdo dos servicos, progredindo de acordo com as reais necessidades dos

clientes.

No ano de 2015, a DGES pretendeu dar continuidade a um conjunto de medidas relativas a gestdo dos
recursos disponiveis para a prestacdo eficaz e eficiente de servicos e, simultaneamente, aperfeicoar o

desenvolvimento de projetos que consubstanciam novas formas de relacionamento com os stakeholders.

Estas medidas ficaram inseridas no respetivo QUAR, através da definicdo de objetivos operacionais, nos
parametros de eficacia, eficiéncia e qualidade e respetivos indicadores (vide Parte | do presente Relatério

relativa a autoavaliagdo).

Os objetivos a que a DGES se propds, em 2015, foram globalmente concretizados, tendo sido superados
7 indicadores, atingidos 9 e ndo atingidos 1, num total de 17 indicadores que foram fixados no respetivo

QUAR.

O presente Relatério de Atividades evidencia também a concretizagcdo dos objetivos estratégicos e

operacionais da DGES ao nivel das suas unidades organicas (cfr. Parte Il do Relatdrio).

No ambito das atividades desenvolvidas pelas unidades organicas da DGES sdo ainda referenciadas
outras atividades nao decorrentes diretamente de objetivos, numa perspetiva de otimizacao dos projetos

promovidos.
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Numa avaliacdo global, as acdes e projetos planeados pela DGES consubstanciaram-se em objetivos
anuais. Dos 42 objetivos fixados, resultaram 67 indicadores, dos quais foram superados 49, eliminados 2 e

ndo apurados 3.

A Parte Il do Relatdrio de Atividades é relativa ao Balanco Social do ano de 2015 da DGES, sendo

apresentada a informacao sintese relativa aos principais indicadores reportados a 31 de dezembro de 2015.
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1 AVALIACAO GLOBAL DO GRAU DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

O SIADAP, instituido pela Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, sucessivamente alterada, assenta numa
concegao integrada dos sistemas de gestdo e avaliagdo, permitindo alinhar, de forma coerente, o

desempenho dos servicos e dos trabalhadores.

A avaliacdo de desempenho de cada servico assenta no instrumento de apoio a gestdo e avaliagao
designado “Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo” (QUAR), que se consubstancia como um quadro
referencial sobre a razdo de ser e de existéncia dos servicos (missdo), dos seus propdsitos de a¢do (objetivos
estratégicos), da afericdo da sua concretiza¢cdo e da explicitacdo sumaria dos desvios apurados no fim do

ciclo de gestao.

Através de despacho exarado em 22/01/2015, o entdo Senhor Ministro da Educacdo e Ciéncia homologou

o QUAR da DGES do ano de 2015.

A 20/11/2015, foi efetuado um pedido, ao entdo Senhor Secretario geral do Ministério da Educacgdo e

Ciéncia, de retificagdo ao QUAR da DGES.

Em 2015, a DGES prosseguiu com os instrumentos de gestdo implementados relativos ao SIADAP,
inspirados na metodologia do Balanced Scorecard, que serviu de suporte a identificacdo das grandes linhas
de acdo, i.e.,, dos objetivos estratégicos plurianuais e, consequentemente, a definicdo dos objetivos

especificos e operacionais para cada ano.

De seguida, sdo representados os objetivos, os resultados atingidos e os desvios verificados, decorrente

dos indicadores e metas definidos.
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Objetivo
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META; ~
Melhorar o acesso a TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
informagdo e a
servigos eletronicos 100%
bidirecionais e 80%:
. . 7
interativos aos 118%
estudantes, clientes 5%

institucionais e Indicador 1
publico em geral (O,

1)

Taxa de cumprimento do
plano de atualizagao
periodica da informacgao

disponibilizada no site da )
DGES VALOR 2014 VALOR CRiTICO
NA 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

Tal como foi anteriormente referido, a DGES tem como objetivo a continuada
melhoria da disponibilizacdo de conteldos informativos e de servigcos eletrénicos
do seu site institucional.

De acordo com as alteracOes legislativas ocorridas ao nivel do ensino secundario
com impacto direto no acesso e ingresso no ensino superior e as necessidades
sentidas pelos destinatarios da DGES, que se traduzem na natureza e nimero de
guestdes dirigidas aos servicos, foi desenvolvido o processo de atualizacdo das
FAQ’s, no sentido de maximizar a qualidade da informacdo prestada, com vista ao
mais célere esclarecimento dos interessados.

Em incremento aos mapas ja disponibilizados com caracter semanal, decorrente de
alteracdes ao nivel do regulamento de atribuicdo e bolsas de estudo a estudantes
do ensino superior, a DGES passa também a disponibilizar, no seu sitio de internet,
informagdo pormenorizada do numero de requerimentos indeferidos por
instituicdo, bem como os motivos de indeferimento associados.

Ao longo de 2015 foram também atualizadas as diversas FAQ's ja disponibilizadas
no website da DGES.

RESULTADO

A atualizacdo e inclusdo de novas FAQ’s foram sendo desenvolvidas e concluidas
conforme pré-estabelecido.

ANALISE DO DESVIO

O desvio positivo deve-se a relevancia atribuida as FAQ's como instrumento de
satisfacdo dos interessados.

IMPACTOS

- Melhor a prestacdo de informacdo, e em menor prazo de tempo;

- Simplificacdo no acesso a informacao;

- Reforgo da eficiéncia dos servicos eletrénicos;

- Reducdo de contactos telefdnicos, por correio e atendimento presencial;
- Otimizac¢do do custo/beneficio na prestacdo de informacao.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador estd estreitamente relacionado com os anteriores indicadores
relativos ao site da DGES que constam desde o QUAR de 2008.
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EFICACIA

Objetivo

Melhorar o acesso a
informagdo e a
servigos eletronicos
bidirecionais e

interativos aos
estudantes, clientes

institucionais e
publico em geral (O,

1)

CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

109%

META;
TOLERANCIA

Indicador 2 5%

Taxa de melhoria do prazo
médio de resposta aos
pedidos efetuados na
plataforma de

comunicagdo eletronica VALOR 2014 VALOR CRITICO
da DGES "Be.Com"
0% 125%

EXECUGAO DO INDICADOR

Em 2011, foi criado o Balcdo eletrénico - Be.Com - como meio privilegiado de
contato dos utentes com a DGES, congregando-se numa Unica area de acesso a
disponibilizacdo online de conteldos e prestacdo de servicos informativos de
qualidade.

Face a importancia desta ferramenta, foi considerado prioritario por toda a
equipa da DGES dar respostas atempadas e de valor aos stakeholders .

RESULTADO

Foi alcancada a taxa de melhoria do prazo médio de resposta de 76% face ao
ano de 2014.

ANALISE DO DESVIO

O desvio positivo verificado deve-se ao esfor¢o aplicado na resposta imediata
e com qualidade aos utentes, o que denota a importancia atribuida a esta via
comunicacional por parte da DGES.

IMPACTOS

- Maior transparéncia na comunicacao;

- Maior satisfagdo das necessidades de informacgdo atualizada sentidas pelos
destinatarios/publico-alvo da DGES;

- Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;

- Maior celeridade de informacgao;

- Incremento da taxa de servigos eletrénicos no ambito do ensino superior;

- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador reflete a evolugdo de outros indicadores constantes desde o
QUAR da DGES do ano de 2008 na implementagdo de sistemas eletrdnicos
online que visam a satisfacdo e uma maior aproximagdo as necessidades do
publico -alvo.
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EFICACIA @
Objetivo META: B
Melhorar o acesso a TOLER,ANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
informagdo e a
servigos eletronicos
bidirecionais e 3:
interativos aos ‘ 120%
estudantes, clientes 2 -

institucionais e

publico em geral (O,

1)

Indicador 3

Numero de iniciativas
inovadoras concretizadas
relativas a melhoria de

servigos prestados VALOR 2014 VALOR CRITICO
:

EXECUCAO DO
INDICADOR

O trabalho desenvolvido pela DGES encontra-se inteiramente orientado para a
prestacdo de servicos de qualidade aos seus interessados, sendo que no ano de
2015 foram implementadas diversas iniciativas inovadoras, tendentes a maior
satisfacdo dos mesmos.

Nas diversas dreas de atuacdo da DGES, destacam-se as seguintes iniciativas
concretizadas:

- Desenvolvimento do Projecto RecOn — plataforma informatica para gestdao dos
processos relativos ao reconhecimento de habilitacdes estrangeiras com vista a
melhoria e simplificacdo dos procedimentos, gestdo de tempo e simultaneamente
com acesso para as |ES para comunicacdo de registos e equivaléncias/
reconhecimentos.

- Desenvolvimento do Projeto de Pedidos e Gestdao de processos de IES, que visa o
desenvolvimento de uma aplicagdo online para submissdao dos pedidos e gestao dos
processos de emissao de documentagao de estabelecimentos de ensino superior
encerrados cujo espdlio se encontra a guarda da DGES. Foi feito o levantamento de
requisitos, o desenho da aplicacdo, a implementacdo, passando a fase de testes e
importacdo de histérico para 2016

- Criagao da APP Acesso;

- Criacdo da Newsletter- Acesso;

- Concecgdo e desenvolvimento do site Concurso Nacional: 2015 Em numeros;

- Em matéria de bolsas de estudo, e de sistemas informaticos, por libertar memoaria
do sistema reduzindo o recurso a ferramentas de relatério durante o processo de
submissdo dos requerimentos. Foi ainda desenvolvida ferramenta de envio de
relatdrios através de correio eletronico, em modo assincrono.

RESULTADO

Foram superadas as atividades planeadas.

ANALISE DO DESVIO

As atividades concretizadas resultaram de um esforco de aperfeicoamento
continuo na vertente da comunicagdo organizacional e foram desenvolvidas dentro
dos prazos previstos.

IMPACTOS

- Maior transparéncia na comunicacgao;

- Satisfacdo das necessidades de informacdo atualizada sentidas pelos
destinatarios/publico-alvo da DGES;

- Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;

- Incremento da taxa de servigos eletronicos no ambito do ensino superior;
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- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

- Desenvolvimento continuo da imagem da DGES com entidade publica de
referéncia junto dos seus publicos-alvo;

- Apoio a internacionalizacdo do Ensino Superior portugués;

- Criagdo de formas de comunicacao mobile;

- Facilidade e celeridade na disponibilizacdo e acesso a informacao relevante;

- Formacdao de novos publicos — alvo — comunicacao electrénica via Study in

Portugal.
COMPARABILIDADE Este indicador decorre de metas que tém vindo a ser definidas ndo s6 para o
DO servico, no seu todo, mas igualmente para os trabalhadores da DGES de modo a

gue cada um possa contribuir para o desenvolvimento organizacional e melhoria

OBJETIVO/INDICADOR dos servicos prestados.

10
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Objetivo META:
Melhorar o acesso a TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
informagdo e a
servigos eletronicos

bidirecionais e
interativos aos

50%;
estudantes, clientes 10%

institucionais e

publico em geral (O,

1)

100%

Indicador 4

Taxa de execugao da
criagdo de plataforma
Unica de interagao com o

cliente - eServigos VALOR CRITICO
NA 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

A DGES tem vindo a adaptar os seus servicos, passando-os a fornecer por via
eletrénica, de forma a agilizar os processos. Assim, foram sendo criados alguns
formularios online. Tendo em vista melhoria do acesso a informacdo e a prestacdo
de servicos, foi sentida a necessidade de congregar numa Unica plataforma todos os
formularios disponiveis.

Serd criado um backoffice para criacdo e edicdo de formularios online. Este
backoffice permitira a gestdo da informacdo recebida dos vérios formularios. Cada
formulario sera configurado para efetuar a validacdo dos dados introduzidos antes
da respetiva submissdo sendo possivel, por exemplo, enviar uma mensagem de
agradecimento personalizada consoante o formuldrio, registar os dados numa base
de dados acessivel com posterior consulta no backoffice, gerar uma referéncia
Multibanco, integrar com o sistema PayPal e apresentar os dados de transferéncia
bancaria para o utilizador publico nas situagdes que envolvam pagamento de
servigos (utilizando a plataforma de Interoperabilidade na Administragdo Publica —
iAP, Plataforma de Pagamentos

Para o prosseguimento deste objetivo foram desenvolvidas as atividades de
levantamento de necessidades e de concegao.

RESULTADO

A DGES cumpriu 40% do plano de execugdo de criagdo e implementacgao.

ANALISE DO DESVIO

O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

IMPACTOS

- Maior transparéncia na comunicagao;

- Satisfagdo das necessidades do publico-alvo da DGES;

- Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;

- Incremento da taxa de servigos eletrénicos no ambito do ensino superior;

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador estd estreitamente relacionado com os anteriores indicadores
relativos ao site da DGES que constam desde o QUAR de 2008.

11
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Objetivo META:
Melhorar o acesso a TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
informagdo e a
servigos eletronicos 65%
fudlreC{onals e 50%;
interativos aos 100%
estudantes, clientes 10%

institucionais e Indicador 5
publico em geral (O,

1)

Taxa de execugao da
criagdo e implementagao
de novo site da DGES (PT e

NA 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

Em setembro de 2015 deu-se inicio a definicdo de um projeto para criacdo e
implementacgdo novo site da DGES.

A DGES tem vindo a adaptar os seus servicos, passando-os a fornecer por via
eletronica, de forma a agilizar os processos. Para tal, ao longo do tempo foram
criadas vdrias pdginas web, formularios online, aplicacdes web, que devido a sua
ultrapassada tecnologia ndo foram possiveis de integrar no atual site. Pretende-se
gue no novo site da DGES todas estas vertentes possam conviver de forma
harmoniosa, inovadora e tecnologicamente avancada. O site é principal meio para
fornecer/disponibilizar servicos e informacdes a InstituicGes de Ensino Superior,
estudantes, candidatos, docentes e demais cidaddos nacionais e estrangeiros.

Das atividades planeadas foram concretizadas as seguintes:

1.Procedimento de Contratacdo Publica

2.Criagdo e implementagao do site

2.1Planeamento e levantamento de necessidades para definicdo das tarefas a
executar por parte de todas as equipas envolvidas

a) Reunido inicial de projeto com o Diretor Geral/Subdiretor Geral e equipa de
informatica da DGES;

b) Identificacdo dos principais objetivos/requisitos do projeto;

c) Definicdo das tarefas a realizar durante o projeto;

d) Identificacdo dos elementos que irdo realizar as tarefas definidas;

e) Planeamento detalhado do projeto, com definicdo de elaboracdo de testes de
aceitacdo/carga aos ambientes de qualidade e de producdo e entrega da
documentacdo técnica.

2.2 Concegao, desenvolvimento e implementag¢do do website

a) Instalacgdo e configuracdo do software/hardware que vai suportar o ambiente de
qualidade;

b) Concegdo do web design a adotar;

c) Reunido de aceitacdo (com todos os dirigentes da DGES) do web design
desenvolvido;

d) Aprovacdo do web design;

e) Criacdo do web design;

2.4 Instalacdo e disponibilizagdo da solucéo final/formacéo

b) Carregamento de alguns contetidos disponibilizados pela DGES.

12
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RESULTADO A DGES cumpriu 65% do plano de execugdo de criagao e implementagdo.

ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

- Maior transparéncia na comunicacao;

- Satisfacdo das necessidades de informacdo atualizada sentidas pelos
IMPACTOS destinatdrios/publico-alvo da DGES;

- Reforgo da eficiéncia nos servigos de atendimento da DGES;

- Incremento da taxa de servicos eletrénicos no ambito do ensino superior;

- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

COMPARABILIDADE Este indicador estd estreitamente relacionado com os anteriores indicadores
DO relativos ao site da DGES que constam desde o QUAR de 2008.

OBJETIVO/INDICADOR

13
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META; RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

TOLERANCIA

. 10%
Indicador 6

Taxa de cumprimento das
atividades previstas para a
desmaterializagao e

simplicacao de processos e i
procedimentos VALOR 2014 VALOR CRITICO
100% 125%

113%

EXECUCAO DO
INDICADOR

A DGES tem disponibilizado conteuddos informativos online em diversos sitios da
internet, contribuindo para a crescente administracdo eletrénica dos servigos
publicos, no contexto da modernizacdo, simplificacdgo e desburocratizacdo
administrativas.

RESULTADO

No ambito da desmaterializacdo e simplificacdo de processos e procedimentos
referem-se os seguintes projetos e acoes:

- Integracao do formulario 20.2-A na candidatura online do concurso nacional;

- Criacdo da APP Acesso;

- Criacdo da Newsletter- Acesso;

- Actualizacdo dos contetdos do projecto ACESSO TV,

- Optimizagdo da presenga do Acesso nas Redes Sociais: Facebook; e Twitter;

- Optimizacdo da divulgacdo de informacdo relevante, destinada a estudantes
estrangeiros, via comunicagdo electrdnica, através do site Study in Portugal;

- Actualizagdo do site para divulga¢do do Guia Geral de Exames;

- Desenvolvimento um projeto relacionado com os pedidos de emissdo de
documentos de estabelecimentos de ensino superior encerrados cujos espdlios se
encontram a guarda da DGES, para que seja possivel fazer o requerimento
diretamente online, bem como toda a gestdo do processo ser feita através de uma
plataforma integrada, com disponibilizacdo de informacao relevante para quem faz
atendimento telefénico. Com vista a simplificacdo dos, foi desenvolvido

ANALISE DO DESVIO

O resultado obtido superou a meta estabelecida.

IMPACTOS

- Criacdo de formas de comunicacdo mobile;

- Facilidade e celeridade na disponibilizagdo e acesso a informacao relevante;

- Criacdo e prestacdo de informacdo orientada ao publico- alvo do Acesso — Redes
Sociais;

- Formacdo de novos publicos — alvo — comunicacdo electrénica via Study in
Portugal

- Simplificagdo dos servigos prestados neste ambito;

- Gestdo integrada do processo;

- Simplificagdo no acesso aos conteudos;

- Reforgo da eficiéncia dos servicos;

- Otimizac&o do custo/beneficio na prestacdo de informacéo;

- Maior disseminagdo da informacgado por todos os interessados.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

COMPARABILIDADE Este indicador reflete a evolugdo de outros indicadores constantes do QUAR da
DO DGES do ano de 2013 relativos a preocupacgao continua com a desmaterializagdo,
OBJETIVO/INDICADOR simplificagdo de processos e procedimentos.

15
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EFICACIA

DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

META;
TOLERANCIA

80%;
Indicador 7 10%

Taxa de cumprimento do
plano de implementagao de
um sistema de gestao
documental e processos com
a colaboragao interna,

transv’ersal‘a DGES.e. ) VALOR CRITICO
adaptavel as especificidades
dos servigos NA 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

Com a entrada em vigor do Plano de Classificagdo Comum para o MEC, a DGES
sentiu necessidade de implementar um sistema de gestdo documental e processos
com a colaboracdo interna, transversal a DGES e adaptdvel as especificidades dos
servicos. Para tal, contactou com os diversos servicos do MEC para verificar a
possibilidade de se agregar a um programa de Gestdo Documental ja existente.

Este projeto reflete, uma aposta clara na modernizacdo administrativa dos Servigos
do MEC, tornando a semantica e as regras conhecidas e comuns para todos; uma
maior transparéncia de processos; uma melhor gestdo do tempo; facilitador da
gestdo da mudanca organizacional; desburocratizacdo, reengenharia e agilizacdo de
processos.

RESULTADO

A DGES cumpriu 80% do plano de implementacao.

ANALISE DO DESVIO

O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

IMPACTOS

- Concretizar a interoperabilidade com a Tutela e com as outras entidades
ministeriais;

- Contribuir para uma maior racionalidade do funcionamento das organizagdes,
assente em principios de inovag¢do, qualidade, partilha e rapidez;

- Potenciar a redugdo de custos publicos de contexto.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador reflete a evolugdo de outros indicadores constantes do QUAR.

A preocupagao continua com a desmaterializagao, simplificagdo de processos e
procedimentos desde o ano de 2013 e no ano de 2014 relativo ao desenvolvimento
de sistemas de informacgdo e documentacao.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

META; ~
@ T RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
80%
90%;
100%
10%

Indicador 8

Taxa de cumprimento do
plano de reforgo da
comunicagdo e imagem da

DGES VALOR CRITICO
NA 125%

Para a execucdo deste indicador, a DGES desenvolveu as seguintes atividades:

- Criagdo da APP Acesso;

- Criacdo da Newsletter- Acesso;

- Atualizacdo dos conteudos do projeto ACESSO TV,

- Otimizacdo da presenca do Acesso nas Redes Sociais: Facebook; e Twitter;

- Otimizacdo da divulgacdo de informacdo relevante, destinada a estudantes
estrangeiros, via comunicacdo eletrdnica, através do site Study in Portugal;

- Continuacado da disseminacdo da Newsletter- DGES Internaciona;

- Inicio dos trabalhos conducentes a criacdo do novo portal da DGES.

EXECUCAO DO
INDICADOR

RESULTADO A DGES cumpriu 80% do plano de reforco e imagem da DGES.

ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

- Maior transparéncia na comunicagao;

- Satisfagdo das necessidades de informagdo atualizada sentidas pelos
destinatarios/publico-alvo da DGES;

- Incremento da visibilidade da DGES junto do seu publico-alvo.

IMPACTOS

COMPARABILIDADE
DO N3o aplicavel.
OBJETIVO/INDICADOR
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

EFICACIA

_I“_n (;ITEI-\R;AN CIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
100%

100%
100%;
100%
. 5%
Indicador 9

Taxa de documentos
(estudos, pareceres,
informagées, agendas)

submetidos a despacho )
dos membros do Governo VALOR 2014 VALOR CRiTICO
100% 125%

A DGES no exercicio da sua missdo elabora inUmeros pareceres e informacbes que
sdo objeto de apreciacdo e despacho por parte dos membros do Governo da area do
ensino superior.

EXECUCAO DO
INDICADOR

100% das informagles e pareceres foram objeto de despacho favordvel pelos

e membros do Governo.

ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

- Participacgdo ativa da DGES em processos de melhoria no ambito do Ensino Superior;
- Criacdo de conhecimento para a tomada de decisdo superior;

IMPACTOS - Orientacdo dos servicos para a prestacdo de informacdo de qualidade reforcada e
atempada.

COMPARABILIDADE Este indicador reflete a evolucdo de outros indicadores constantes no QUAR da DGES

DO do ano de 2013 e de 2014 na garantia de resposta as solicitacdes.

OBIJETIVO/INDICAD

OR
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EFICIENCIA

DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

100%

META;
TOLERANCIA

90%;
5%

RESULTADO

TAXA DE REALIZACAO

100%

Indicador 10

Taxa de verificacao
administrativa sistematica
no ambito do QREN para
bolsas de estudo

VALOR CRITICO

125%

VALOR 2014

98%

EXECUCAO DO
INDICADOR

A DGES tem atribuidas competéncias, no ambito dos projetos cofinanciados, para
efetuar verificacbes administrativas sistematicas aos processos de atribuicdo e
bolsa de estudo dos estudantes do ensino superior publico. As atividades
desenvolvidas visaram, primeiramente, o cumprimento da meta imposta pelo
protocolo assinado entre a DGES e o POPH, verificagdo de 1,5% da despesa
submetida nos projetos cofinanciados por Fundo Social Europeu (FSE).

A atividades desenvolvidas, de forma a cumprir o objetivo aqui apresentado
passam pela selecdo de uma amostra de processos a verificar, pela solicitacado,
junto das diversas instituicdes de ensino superior publico, de toda a informacao
relevante sobre cada um desses processos e, finalmente, pela andlise dos mesmos
e elaboracdo de relatdrios de verificagao.

Durante o ano de 2015, decorrente da transicdo efetiva do QREN para o Portugal
2020, a DGES deixou de ter o estatuto OREPP e, consequentemente, de estar
obrigada a realiza¢do de verificacGes.

A execucgdo do indicador terminou, assim, em julho de 2015.

RESULTADO

Em face dos pedidos de requerimentos apresentados, foram verificados, por forma
a garantir, primeiramente, o cumprimento das obrigacGes enquanto OREPP.

O numero de processos verificados permitiu atingir a verba de 1,5% exigivel, que é
o objetivo primordial.

ANALISE DO DESVIO

Na sequéncia das alteracGes promovidas ao nivel da metodologia de verificagdo,
nomeadamente as associadas a definicdo das amostras, durante o ano de 2014
superou-se a meta de 1,5% de despesa verificada.

IMPACTOS

- Reforgo das ferramentas de controlo da atribuigcdo de apoios sociais;

- Disseminacdo de praticas de verificagdo sistematica pelos Servicos de A¢do Social;
- Refor¢o da imagem da DGES perante Autoridades nacionais e internacionais em
termos de aplicagao de Fundos Europeus.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador encontra-se fixado nos QUAR da DGES desde o ano de 2011, com
resultados favordveis ao longo dos anos.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

EFICIENCIA

Objetivo 5
100% Garantir um nivel
seguranga, qualidade
e disponibilidade
adequados para os 90%;
cos 5%
Indicador 11

sistemas informati
e as respetivas
infraestruturas
tecnoldgicas de
suporte (OE 2)

CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

META; RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

de TOLERANCIA

Percentagem de corregao
das evidéncias detetadas
na auditoria de 2014 aos

sistemas informaticos da )
VALOR 2014 VALOR CRiTICO
DGES
90% 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

A empresa “VisionWare”, enquanto consultora independente, colaborou com a
DGES no decorrer do ano 2015, tendo sido efetuadas diversas atividades de
auditoria, visando a analise de dreas particulares da seguranca dos sistemas de
informacdo da DGES. Deste modo, foi possivel garantir que a seguranca de
informacdo é implementada na DGES de uma forma consistente, quer ao nivel dos
seus sistemas internos, quer no que toca as plataformas que estdo no cerne do
suporte informdtico a atividade desenvolvida.

RESULTADO

As falhas detetadas em 2014 foram corrigidas em 66% durante o ano de 2015.

ANALISE DO DESVIO

Apesar dos esforcos realizados pela empresa consultora nesta area, nao foi possivel
obter das empresas que ddo suporte as aplicacdes (nomeadamente na area das
Bolsas) um planeamento e resolu¢do atempadas, estando a serem resolvidas as
questdes encontradas apenas no inicio de 2016.

Também na parte de infraestrutura ndo foi possivel iniciar a migracdo de
plataformas antes do inicio de 2016 por ndo estarem disponiveis as condicGes
técnicas para o fazer.

IMPACTOS

- Aumento substancial do nivel de seguranca das plataformas informaticas da DGES;
- Maior disponibilidade e fiabilidade dos sistemas online da DGES;

- Garantia da privacidade da informacao tratada;

- Maior confianca na utilizacdo dos novos canais e plataformas online.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

No ano de 2008, de acordo com prioridades definidas pela Dire¢do, foi definido no
QUAR da DGES um indicador relativo a “Correcdo das evidéncias detetadas na
auditoria a plataforma do Acesso ao Ensino Superior”. O resultado da auditoria
correspondeu a uma taxa de realizagdo de 153% na corre¢do das evidéncias
detetadas na plataforma.

Desde o ano de 2009 que foram objeto de analise todas as plataformas
aplicacionais e tecnolégicas da DGES. Nestes termos, registou-se uma evolugao
positiva do indicador, a nivel do alargamento do universo considerado.
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QUALIDADE

DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

META;
TOLERANCIA

80%;
10%

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%
111%

Indicador 12

Taxa de execugao do
plano de ac¢des de
formacgao prestadas pela

DGES ao seu publico alvo VALOR CRITICO
95% 125%

EXECUCAO DO
INDICADOR

Na 6tica da prestacdo de servicos ao publico-alvo da DGES foram realizadas todas
as acbes de formacdo planeadas, tendo inclusivamente sido realizadas algumas
acGes de formacgdo que ndo estavam previstas no plano inicial

RESULTADO

- Peer Learning Activity — Quality Assurance in ASEM Countries em Bruxelas;

- Peer Learning Activity — Automatic Recognition Portugal / Belgium ( FL), na
Bélgica;

- Conferéncia — Post — Bologna Higher Education, Time for Change, Time for Balance
na Universidade de Coimbra;

- SessOes de formacdo a 30 Gabinetes de Acesso ao Ensino Superior;

- Sessdes de formacdao de Acesso ao Ensino Superior no ambito de presenca em
feiras ou mostras de estudantes;

- SessOes de formacdo a instituicdes de ensino estrangeiro;

- SessGes de formagao a representagdes diplomaticas em Portugal — 6;

- Sessbes de formagdo aos técnicos utilizadoras da plataforma de analise e

atribuicdo de bolsas de estudo.

ANALISE DO DESVIO

Foram realizadas todas as a¢des de formacdo previstas, tendo, inclusivamente sido
realizadas algumas acGes de formacdo que ndo estavam previstas no plano inicial.

IMPACTOS

- Partilha de experiéncias e de conhecimento por parte da DGES;

- Aumento da proatividade na busca de solugdes;

- Desenvolvimento continuo da imagem da DGES com entidade publica de
referéncia junto dos seus publicos-alvo;

- Maior transparéncia no relacionamento com o publico-alvo.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Este indicador encontra-se fixado nos QUAR da DGES desde o ano de 2012, com
resultados favoraveis ao longo dos anos.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

QUALIDADE

CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

META;

TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

7,7
7;

1

Indicador 13

Nivel de satisfagcao global
do publico alvo da DGES

VALOR CRITICO

VALOR 2014

7

EXECUGAO DO INDICADOR

Durante o ano de 2015, a DGES realizou inquéritos a diversos utilizadores
tendo como intuito aferir a satisfagdo dos mesmos, nomeadamente:

- Questiondrio de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do Balcdo
Eletrénico (Be.Com);

- Questionario de avaliacdo da Qualidade do Servico e da Satisfacdo com a
Utilizacdo da Plataforma INDEZ

RESULTADO

- Questiondrio de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do Balcdo
Eletrénico (Be.Com): O convite foi dirigido aos 20.808 utilizadores que pediram
informagdes a DGES através do Be.Com e que o ticket foi encerrado em 2015.
Contou com uma taxa de resposta de 3.20%. O resultado da avaliagdo, numa
escalade 1a 10, foi 7,7.

- Questionario de avaliacdo da Qualidade do Servico e da Satisfacdo com a
Utilizacdo da Plataforma INDEZ: Os utilizadores da plataforma online do INDEZ
tiveram um grau de satisfacdo global de 7,7. O estudo teve por base um
questionario que registou uma taxa de resposta de 40% dos utilizadores da
plataforma INDEZ. Como regra, foi utilizada uma escala de dez valores (de 1 a
10) nas questdes de avaliacdo.

ANALISE DO DESVIO

O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

IMPACTOS

- Incremento da taxa de servigos eletrénicos;

- Melhoria da qualidade da relagdo entre a DGES e os seus clientes;

- Prestagdo de servigos com qualidade refor¢ada;

- Orientacdo dos servicos para uma resposta pronta, eficaz e transparente,
numa o6tica de melhoria continua;

- Possibilidade de direcionar as melhorias de acordo com as necessidades dos
utentes;

- Melhoria da imagem da DGES.

COMPARABILIDADE DO
OBJETIVO/INDICADOR

- Questiondrio de satisfacdo dos utilizadores dos utilizadores do Balcédo
Eletrénico (Be.Com): Verifica-se um acréscimo de 0,7 pontos relativo a 2014.

- Questionario de avaliacdo da Qualidade do Servico e da Satisfacdo com a
Utilizacdo da Plataforma INDEZ: O valor apurado representa um acréscimo
ligeiro de 0,2 pontos face ao ano anterior.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

META;

Objetivo 7 TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Assegurar um conjunto
de politicas de gestdo o
da qualidade e das 80%: SR

pessoas, visando a
qualificagdo, 10%

capacitagdo e
satisfagio dos Indicador 14
colaboradores (OE 3)
Taxa de execugdo do
plano de formagao

aprovado )
VALOR 2014 VALOR CRiTICO
123% 125%

104%

No ano de 2015, foi elaborado o Plano de Formacgao de acordo com as necessidades

- identificadas no Diagndstico das Necessidades de Formacdo efetuado para o biénio

EXECUCAO DO 2014/2015. Na sequéncia do acompanhamento e monitorizacdo sistematica da

INDICADOR execucdo do Plano, foram feitas revisdes/atualizacBes no sentido de responder a
novas necessidades inerentes a fung¢des/atividades que assim o exigiam. Foram
realizadas 33 acGes de formacao das 35 planeadas.

RESULTADO A DGES superou o indicador definido.

O desvio positivo registado deve-se ao facto de as acdes de formacdo previstas

ANALISE DO DESVIO terem sido maioritariamente realizadas. Acresce que foram realizadas outras acdes
de formacdo que ndo se encontravam planeadas, decorrentes das necessidades
pontuais sentidas pelo Servigo ou por oportunidades surgidas.

- Contribui para uma maior satisfagdo dos colaboradores;
- Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;
IMPACTOS - Aumento da produtividade;
- O retorno do investimento em formacao reflete-se na qualidade dos processos;
- Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;
- Maior qualidade dos servicos.

COMPARABILIDADE Desde o0 ano de 2008 que este indicador se encontra presente no QUAR

DO
OBJETIVO/INDICADOR
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

META;

Objetivo 7 TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO
Assegurar um conjunto
de politicas de gestdo 3
da qualidade e das 2;

pessoas, visando a
qualificagdo, 0,5%
capacitagdo e
satisfacdo dos .

colaboradores (OE 3) Indicador 15

Nivel de avaliacao da
eficacia da formagao

VALOR 2014 VALOR CRITICO
z S

No ano de 2015 foi implementada uma melhoria no processo de gestdo da
formacdo, tendo sido desenvolvidos e aplicados instrumentos de avaliacdo da
EXECUGAO DO eficdcia da formacdo. Foi elaborado um questionario de avaliagdo para os
INDICADOR trabalhadores e um para os superiores hierarquicos, tendo ambos sido aplicados
através de inquérito eletrénico. Os questionarios sdo constituidos por cinco
indicadores/questdes e utilizada uma escala de avalia¢do de 1 a 4 (1-Discordo,2-Né&o
concordo nem discordo, 3-Concordo, 4-Concordo Totalmente)

RESULTADO A DGES superou o indicador definido.

O desvio positivo registado deve-se ao facto ser o primeiro ano em que se realiza a

ANALISE DO DESVIO a T . o
avaliacdo da eficacia e ndo existir histdrico relativo a este indicador.

- Contribui para uma maior satisfagdo dos colaboradores;
- Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;
IMPACTOS - Aumento da produtividade;
- O retorno do investimento em formacao reflete-se na qualidade dos processos;
- Facilita a partilha de conhecimento entre colaboradores;
- Maior qualidade dos servigos.

COMPARABILIDADE Este indicador encontra-se relacionado com o Indicador 14.

DO
OBJETIVO/INDICADOR
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

META;

TOLERANCIA RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

100%

Objetivo 7
Assegurar um conjunto

de politicas de gestdo

[EXTENEL NN EY .
. 3,7;

pessoas, visando a
qualificacdo, 0,5

capacitagdo e
satisfagio dos Indicador 16
colaboradores (OE 3)

3,9

Nivel de satisfagao global
dos colaboradores da

DGES .

Foi realizado, em dezembro de 2015, um questiondrio de satisfacdo aos

EXECUCAO DO colaboradores da DGES.
INDICADOR
RESULTADO A DGES atingiu o indicador definido.

ANALISE DO DESVIO O resultado obtido encontra-se dentro da meta estabelecida.

- Contribui para uma maior satisfacao dos colaboradores;

- Facilitador de uma atitude mais participativa e empenhada;

- Promove o crescimento e desenvolvimento dos colaboradores;
- Otimiza a comunicagao;

- Aumenta a produtividade;

- Maior qualidade dos servicos.

IMPACTOS

COMPARABILIDADE Desde o ano de 2009 que a DGES avalia a satisfacdo dos seus colaboradores. Em
DO 2014, o nivel de satisfagdo global dos colaboradores da DGES foi de 3,9.
OBJETIVO/INDICADOR
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

QUALIDADE

META;
TOLERANCIA

Assegurar um conjunto
de politicas de gestdo Certificagdo
da qualidade e das Certificacio: sem PAC
ertificacdo; 125%

RESULTADO TAXA DE REALIZACAO

Objetivo 7

pessoas, visando a
qualificagdo,
capacitagdo e
satisfagio dos Indicador 17
colaboradores (OE 3)

Certif. com PAC

Renovagao da certificagdao
na DSAE, segundo o

referencial 1ISO 9001:2008 )

Certificagéo sem Certificagdo sem
PAC PAC

Foram, ao longo do ano monitorizados os objetivos propostos e validados,

EXECUCAO DO rocurando-se, sempre que necessario, desenvolver acdes corretivas ou
INDICADOR P . ’ pre 4 ’ ¢

preventivas.
RESULTADO Foi realizada auditoria externa por parte da SGS, resultando a manutencdo do

Certificado, sem ter sido registada qualquer PAC (Pedido de Agdo Corretiva).

Para a execucdo do indicador contribuiu a equipa de Gestdo da Qualidade, bem
como uma entidade externa, “Qualiwork”, que presta apoio ao desenvolvimento do
SGQ. N3o se deixa, naturalmente, de relevar também o trabalho permanente dos
técnicos da DSAE que permitem alcancar este resultado.

ANALISE DO DESVIO

- A manutencao da certificacdo permite reforcar a imagem distintiva da DSAE;
IMPACTOS - Serve de motivo de orgulho e valorizacdo para todos os que participam
diariamente no reforco da qualidade do servigo prestado pela unidade organica.

COMPARABILIDADE
DO
OBJETIVO/INDICADOR

Em relacdo aos objetivos definidos para os anos anteriores, verifica-se que a meta
de renovacdo/manutencdo da certificacdo é atingida.
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DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

2. ANALISE DE DESEMPENHO

2.1. ANALISE DO GRAU DE UTILIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS

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

No QUAR foi planeado um total de 71 efetivos, a que correspondem 797 pontos, correspondentes a
Dirigentes Superiores, Dirigentes Intermédios, Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes
Operacionais e Técnicos de Informatica (Figura 1).

De acordo com a pontuacao, face aos 797 pontos planeados, foram executados 716. Verifica-se,

deste modo, uma taxa de realizagdo dos recursos humanos de 90%.

797
716
Pontos Pontos
Planeados Executados

Figura 1 — Recursos Humanos Planeados Vs Utilizados (em pontos)

2.2. ANALISE DO GRAU DE EXECUCAO DOS RECURSOS FINANCEIROS

Os recursos financeiros da DGES provém de de trés fontes: Orcamento de Estado, Receitas préprias e
comunitarias. Devem ainda ser tidas em conta as alteragGes orgamentais que foram efetuadas, e que se

traduzem no Orcamento Corrigido.

Da andlise do orgcamento executado face ao estimado, conclui-se que a gestdo dos recursos
financeiros da DGES foi feita de forma eficiente e racional, atentas as reposi¢des e cativagdes ocorridas,

decorrentes de legislagdo em vigor.
Apresentam-se de seguida a Tabela 1 e a Figura 2 onde se esquematiza o acima descrito:
27
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Recursos Financeiros (Euros)

Orgcamento de Funcionamento Orgamento Orgamento Taxa de
(FF 111,FF 121,FF 123, FF 242 e FF 280) corrigido Realizado Realizagao
Despesas com pessoal 1.976.765 € 1.940.898 € 98%
Aquisicoes de bens e servigos 945.756 € 745.277 € 79%
Transferéncias correntes 238.244 € 233.154 € 98%
Outras despesas correntes 4,721 € 4,721 € 100%
Aquisicao de bens de capital 159.413 € 71.436 € 45%
PIDDAC (F.F. 111) 0€ 0€
Outros 0€ 0€
TOTAL 3.324.899€  2.995.486 € 90%

Tabela 1 - Orcamento de Funcionamento e Investimento

3.324.899 €

2.995.486 €

Orgamento Corrigido Realizado

Figura 2 — Or¢amento de Funcionamento
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2.3.  ANALISE DA PRODUTIVIDADE

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 fatores produtivos nela utilizados

(input) num determinado periodo de tempo.

OBIETIVO - INDICADOR  PONDERAGAO TAXA DE REALIZACAO RESULTADO RESULTADO X PONDERAGAO

OBJ1 Ind1 3% 118% 5 0,170
OBJ1 Ind 2 3% 109% 5 0,170
OBJ1 Ind3 3% 120% 5 0,170
OBJ1 Ind 4 3% 100% 3 0,102
OBJ1 Ind5 3% 100% 3 0,102
OBJ2Ind 6 5% 113% 5 0,272
OBJ2 Ind 7 6% 100% 3 0,168
OBJ2 Ind 8 5% 100% 3 0,163
OBJ3Ind9 17% 100% 3 0,495
OBJ4Ind 10 13% 100% 3 0,375
OBJ5 Ind 11 13% 78% 1 0,125
OBJ6 Ind 12 6% 111% 5 0,313
OBJ6 Ind 13 6% 100% 3 0,188
OBJ7 Ind 14 3% 104% 5 0,156
OBJ 7 Ind 15 3% 100% 3 0,094
OBJ 7 Ind 16 3% 100% 3 0,094
OBJ7 Ind 17 3% 125% 5 0,156
Total Global 100% 101,1% 3,313 2,969

Tabela 2 — Desempenho Global
Com vista a uma analise interna da produtividade, o racio a considerar devera ser:

Taxa de realizagdo global
PRODUTIVIDADE=

Taxa de utiliza¢do de RH

101,1%

(o]

PRODUTIVIDADE= =112

Realizando uma andlise comparativa da taxa de produtividade com a verificada em 2014 (1,19),
verifica-se que, face aos recursos humanos disponiveis, o desempenho global da DGES registou um ligeiro

decréscimo (0,07).
2.4. ANALISE CUSTO-EFICACIA

Uma analise do custo — eficacia pretende avaliar em que medida o custo inerente ao desempenho

global foi o menor possivel. Na pratica, esta andlise é Gtil se houver termo de comparagao, quer ao nivel de
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resultados de anos anteriores, quer ao nivel da comparagdo com outras organizacdes. Ha a registar um

ligeiro decréscimo face ao ano de 2014 (0,17).

, Taxa de realizagdo global
CUSTO vs EFICACIA=

Taxa de utilizacdo de RF

1,1%

, 1
CUSTO vs EFICACIA= =112
90%

2.5.  ANALISE DA EFICACIA, EFICIENCIA E QUALIDADE

Quatro dos indicadores relativos aos objetivos de eficacia registou uma taxa de realizacdo igual a
100%, tendo os mesmos sido atingidos. O Indicador n.2 3 do objetivo n.2 1 alcangou uma taxa de realizagdo
de 120%, o Indicador n.2 1 do objetivo n.2 1 alcancou uma taxa de realizacdo de 118%. os indicadores n.2 6 e
n.2 7 do objetivo n.2 2 alcancaram uma taxa de realizacdo de 113% e o Indicador n.2 2 do objetivo n.2 1

alcangou uma taxa de realizagdo de 109%. (Figura 3).

Relativamente aos objetivos de eficiéncia (Figura 4), o Indicador n.2 10 do objetivo n.2 4 foi atingido,
obtendo uma taxa de realizacdo de 100% e o Indicador n.2 11 do objetivo n.2 5 foi ndo atingido, tendo obtido

uma taxa de realizacdo de 78%.

No que se refere aos objetivos de qualidade (Figura 5), trés dos seis indicadores foram superados,

com um nivel de realizagdo de superior a 100% e trés indicadores foram atingidos.

A avaliacdo de desempenho por tipo de objetivo foi positiva, registando-se uma classificacdo de 3,63

ao nivel da eficacia, 2,00 ao nivel da eficiéncia e 4,00 ao nivel da qualidade (Figura 5).

Quanto aos desvios registados com valor igual ou superior a 25%, ha a referir apenas o Indicador n.2

17 do objetivo n.2 7, perfazendo uma percentagem de 17% no total de indicadores.

O desvio do Indicador n.2 17 do objetivo n.2 7, deve-se ao facto da DSAE ter renovado a certificacdo, segundo
o referencial 1ISO 9001:2008, sem qualquer a¢do corretiva, atingindo o ponto dtimo previsto, isto é igualando

o valor critico indicado.
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A nivel global a classificagdo final do desempenho obtido pela DGES ao nivel do QUAR é de 3,31

(4,05 em 2013), correspondendo a uma avalia¢do final qualitativa de “Desempenho satisfatério”, pelo

facto de ter atingido os objetivos mais relevantes. (Figura e Figura 5).

130%

120%

110%

100%

90%

EFICACIA - Taxa de realizagdo

OBJ1 OBJ10BJ10BJ10OBJ10OBJ2OBJ2OBJ2OBJ3
Ind1 Ind2 Ind3 Ind4 Ind5 Ind6 Ind7 Ind8 Ind9

EFICIENCIA - Taxa de realizag¢do

120% -
100% -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -

OBJ4 Ind 10 OBJ5 Ind 11

Figura 3 — Eficdcia — Taxa de realizagdo

Figura 4 — Eficiéncia — Taxa de realizagGo

150%

100%

50%

0%

QUALIDADE - Taxa de realizagao

OBJ6 OBJ6 OBJ7 OBJ7 OBJ7 OBJ7
Ind 12 Ind 13 Ind 14 Ind 15 Ind 16 Ind 17

Grau de cumprimento dos objetivos

H Superou
H Atingiu

Nao atingiu

Figura 5 — Qualidade — Taxa de realizagdo

Figura 6 — Grau de cumprimento dos objetivos

4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

Avaliagao do desempenho
4,00
3,63
3,31
2,00
Eficacia Eficiéncia Qualidade Valor Global

Figura 5 — Avaliagdo de Desempenho
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2.6. APRECIACAO DOS UTILIZADORES

2.6.1. INQUERITO A SATISFAGCAO DE CLIENTES

Durante o ano de 2014 e inicio de 2015, a DGES realizou inquéritos de satisfacao, relativamente as

seguintes area infra descritas, com vista a aferir a qualidade dos servicos prestados durante o ano de 2014.

x

- Inquérito aos utentes do Balcao Eletrénico (Be.Com), relativamente a “Satisfagdo dos utilizadores

do Balcao Eletrénico (Be.Com) ”.

- Inquérito aos utentes (Instituicées de Ensino Superior) da DSSRES, relativamente a “Avaliagdo da

Qualidade do Servico e da Satisfagdo com a Utilizagdo da Plataforma INDEZ".

Os resultados detalhados dos inquéritos realizados encontram-se em anexo ao presente relatorio (pag.

130 e seguintes).

2.6.2. INQUERITO A SATISFACAO DE COLABORADORES

Foi realizado, em dezembro de 2015, um questionario de satisfacdo aos colaboradores da DGES. Na

generalidade, pode-se afirmar que a maioria dos colaboradores se encontra satisfeito com a organiza¢do no

seu todo.

Este questionario tem como objetivo medir o grau de satisfacdo dos colaboradores, sempre numa

perspetiva de melhoria continua, pois o objetivo maximo deste projeto serd analisar periodicamente a

satisfacdo destes intervenientes, de modo a
poder compara-la ao longo do tempo,
corrigindo sempre os aspetos que ndo se
encontrem de acordo com as necessidades

dos colaboradores e da organizagao.

Dos questiondrios aplicados foi

obtida uma taxa de resposta de 52%.

O questiondrio versou sobre um
conjunto de temadticas relativas ao modo
como o colaborador perceciona a
organizacdo no seu todo, de modo a aferir o

grau de satisfacdo com a mesma.

13% 19% 11%
71%
100% 100% o 71% 80%
29%
10% 9%
DATA DIR DSAE DSAES DSSRES DGES
Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito
Satisfeito Muito Satisfeito

Figura 6 — Satisfagdo global dos colaboradores com a organizagGo

Da anadlise dos resultados observdmos, no que diz respeito a satisfacdo global dos colaboradores com

a organizagdo, Figura 6, que 80% encontra-se satisfeito. Nesta questdo foram tidos em conta itens que
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retratam a organiza¢do no seu todo (imagem da organiza¢do, desempenho global da organiza¢do para a

sociedade e cidaddos/clientes, relacionamento da organizacdo com os cidaddos e a sociedade, forma como a

organizacao gere os conflitos de interesse, nivel de envolvimento dos colaboradores na organizacdo e na

respetiva missdo, envolvimento dos colaboradores nos processos de tomada de decisdo, envolvimento dos

colaboradores em atividades de melhoria, mecanismos de consulta e didlogo entre colaboradores e gestdo e

responsabilidade social da organizagao).

Na questdo diretamente relacionada
com a gestdo, os colaboradores foram
inquiridos sobre a satisfacdo com a gestao.
88% dos colaboradores da DGES encontram-
se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito”
com a gestdo, Figura 7, tendo em conta
diversos fatores (Aptiddo para conduzir a
organizacdo, aptiddo para comunicar, forma
como o sistema de avaliacdo do desempenho
em vigor foi implementado, forma como os

objetivos sdo fixados, forma como a

14%
24%

33%
71%
100% 100% %
62% 74%
67%
14%
14% 20 7%
) i i i 5% 5%
DATA DIR DSAE DSAES DSSRES DGES
Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito

Satisfeito

Muito Satisfeito

Figura 7 — Satisfac¢do global dos colaboradores com a gestdo

organizacao reconhece os esforgos individuais, forma como a organizacdo reconhece os esforcos das equipas

e postura da organizacao face a mudanca e a inovagao).

Foi ainda abordada uma questdo relacionada com a satisfacdo com as condi¢Ges de trabalho, sendo

gue 91% dos colaboradores encontra-se no intervalo “satisfeito e muito satisfeito” com o clima de trabalho,

com a flexibilidade do horario de trabalho, com a possibilidade de conciliar a vida profissional com a vida

familiar e assuntos pessoais, com a
igualdade de oportunidades e de
tratamento na organizagdo, com as
condi¢cbes de higiene e do espago de
trabalho, com as condi¢des de seguranga

e com a sala de convivio/Refeigdo.

Quando questionados sobre a

14% 13%
25% 25% 29% 24%
71%
88% 57% b
60% 75% o 67%
20% 14% 9%
DATA DIR DSAE DSAES DSSRES DGES
Muito Desmotivado Desmotivado Pouco Motivado

satisfagdo com o seu desenvolvimento
carreira, 71% dos colaboradores

encontra-se “Satisfeito”, considerando a
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Motivado

Figura 8 —

Muito Motivado

Nivel global de motivagdo

33



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

politica de gestdo de recursos humanos existente na organiza¢do, as oportunidade de desenvolver novas

competéncias e o acesso a formacdo relevante para desenvolver os objetivos.

Para analise dos niveis de motivacdao dos colaboradores, Figura 8, foram avaliadas as respostas relativas a
aprendizagem de novos métodos de trabalho, desenvolvimento de trabalho em equipa, participagdao em
acoes de formacdo, participacdo em projetos de mudanga na organizacdo e sugestdao melhorias.

Respetivamente, 91% das respostas enquadram-se nos niveis “Motivado” e “Muito Motivado”.

Relativamente a satisfacdo com o estilo de lideranga, para o gestor de topo foram tidos em conta diversos
fatores, tais como, se lideram através do exemplo, se informam e consultam os colaboradores com
regularidade sobre os assuntos importantes da organizacdo, se demonstram empenho no processo de
mudancga, se aceitam criticas construtivas, se estimulam a iniciativa das pessoas, se aceitam sugestdes de
melhoria, se encorajam a confianca mutua e o respeito, se promovem uma cultura de aprendizagem e
melhoria continua, se promovem acGes de formacdo, se criam condi¢cbes para a delegacdo de poderes,
responsabilidades e competéncias, se reconhecem e premeiam os esforcos individuais e das equipas e se
adequam o tratamento dado as pessoas, as necessidades e as situagdes em causa, 72% dos colaboradores

consideram-se “Satisfeitos”.

No que diz respeito ao gestor de nivel intermédio, com a avaliacdo foi feita com base nos seguintes itens
se lidera através do exemplo, se informa e consulta os colaboradores com regularidade sobre os objetivos e
as atividades da unidade organica, se aceita criticas construtivas, se aceita sugestdes de melhoria, se
demonstra empenho no processo de mudancga, se estimula a iniciativa das pessoas, se encoraja a confianca
mutua e o respeito, se promove uma cultura de aprendizagem e melhoria continua, se promove/prop&e
acdes de formagao, se ajuda os colaboradores a realizarem as suas tarefas, planos e objetivos, se reconhece

e premeia os esforg¢os individuais e das equipas, se adequa o

13%

19%
40%
57%
100% 100% 67% 73%
60%
43%
2% 0%
: . . . 5% 3%
DATA DIR DSAE DSAES DSSRES DGES
Muito Insatisfeito Insatisfeito Pouco Satisfeito . .
Satisfeito Muito Satisfeito Nivel de satisfag3o global

Figura 9 - Nivel de Satisfagdo global
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tratamento dado as pessoas, as necessidades e as situagdes em causa, 95% dos colaboradores consideram-se
“Satisfeito” e “Muito Satisfeito”.

Por ultimo, foi averiguado o nivel de satisfacdo de global pode verificar-se que 86% dos colaboradores se

consideram “Satisfeito” e “Muito Satisfeito” e que o nivel de satisfacdo global situa-se nos 3,9 (Figura 9).
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3. ANALISE E AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO (SCI)

Questoes

Aplicado

Fundamentagdo

1 - Ambiente de ¢ lo

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

1.2 E efetuada internamente uma verificagdo efetiva 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 adequacgdo do mesmo as fungbes e complexidade
das tarefas?

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

1.7 O servigo foi objeto de a¢Ses de auditoria e controlo

externo?

X

. Sistema dindmico de repartigdo de competéncias no ambito das vdrias fases
dos procedimentos pré-contratuais de aquisicdo de bens e servicos [e
restantes dreas de atuagdo], em conexdo direta com o Apoio Juridico da
Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo.

Utilizagdo das plataformas eletronicas de compras publicas
(Construlink/Gatewit), bem como a defini¢do e implementagdo de normas
procedimentais estandardizadas nas variadas unidades organicas.

. Sedimentacdo e aperfeicoamento do sistema de centralizagdo de compras
publicas na DATA e da respetiva coordenagdo.

. Introdugdo da plataforma eletrénica interna de gestdo e controlo dos
contratos publicos (Sistema de Gestdo de Contratos) e do GeRfiP que
permitiu inovagdo através da integracdo de ferramentas de gestdo de
processos da unidade de suporte.

. Existe uma empresa externa certificada que procede a auditoria financeira
do orgamento de funcionamento da DGES e do FAS-Fundo de Agdo Social.

Diagnostico das Necessidades de Formagdo; Plano de Formagdo ; Avaliagdo
da Eficacia da Formagdo

Reunides diarias. Ha ainda reunides periddicas entre a dire¢do e todos os
dirigentes das unidades organicas.

Durante o ano de 2015, foram realizadas diversas auditorias externas por
parte de empresas certificadas e das seguintes entidades: IGEC-Inspe¢do
Geral de Educagdo e Ciéncia; Oliveira Reis e Associados;

No ambito do projetos cofinanciados foram realizadas auditorias por parte
das seguintes entidades: Programa Operacional Capital Humano, Agéncia
para o Desenvolvimento e Coesdo e Tribunal de Contas Europeu (TCE).
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Questdes Aplicado

Fundamentagdo

2 — Estrutura organizacional

Apos a publicagdo do Decreto-Lei n.2 86-A/2011, de 12 de julho, que aprovou

2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as %
regras definidas legalmente?

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

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

a Lei Organica do XIX Governo Constitucional e da Lei Organica do MEC
(Ministério da Educagdo e Ciéncia) — Decreto-Lei n.2 125/2011, de 29 de
dezembro, retificado pela Declaragdo de Retificagdo n.2 3/2012, de 26 de
janeiro, e alterado pelo Decreto-Lei n.2 266-G/2012, de 31 de dezembro:

- Decreto Regulamentar n.220/2012, de 7 de fevereiro (que definiu a
natureza, missdo, atribuigdes e organizagdo interna da Dire¢do-Geral do
Ensino Superior);

- Portaria n.2143/2012, de 16 de maio (que definiu a estrutura da DGES);

- Despacho n.2 8353/2012, de 14 de junho de 2012, publicado no D.R., 22
série, n2 119, de 21 de junho (que criou a unidade organica flexivel da DGES
— DRMCI-);

- Despacho n.2 9199/2012, de 2 de julho de 2012, publicado no D.R., 22
série, n2 131, de 9 de julho (que criou a unidade organica flexivel da DGES —
DATA -).

Com a entrada em fungdes do XXI Governo, foi publicado Decreto-Lei n.2
251-A/2015, de 17 de dezembro, que aprovou a Lei Orgédnica do XXI Governo
Constitucional.

A DGES implementa os sistemas de avaliagdo do desempenho, nos termos
legalmente definidos, a todos os destinatarios (100%).

66%, de acordo com o Plano de Formagdo Executado.

3 — Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo

3.1 Existem manuais de procedimentos internos? X

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 X
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?
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Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢des transversais a Diregdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ e respetiva
certificagdo, de procedimentos formalmente definidos.

Existéncia de um Manual de Controlo Interno para a édrea Financeira e
Manual de Fundo de Maneio.

De acordo com o quadro legal vigente.

N&o se encontrando formalmente implementado, existe uma gestdo flexivel
de recursos, associada a um sistema dinamico de reparticio de
competéncias.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢des transversais a Diregdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos
formalmente definidos.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢des transversais a Diregdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos
formalmente definidos.

Definigdo e implementagdo de normas procedimentais estandardizadas de
acordo com defini¢des transversais a Diregcdo-Geral do Ensino Superior.
Existéncia na DSAE, por via da implementagdo de SGQ, de procedimentos
formalmente definidos.
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Questoes

3.8 Existe um plano de gestdo de riscos de corrupgdo e
infragdes conexas?

3.9 O plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes
conexas é executado e monitorizado

4 - Fiabilidade dos sistemas de informagao

Aplicado

Fundamentacdo

A CIMP- Comissdo de Implementagdo e Monitorizagdo do Plano de Gestdo de
Riscos de Corrupgdo e Infragdes da DGES desenvolve a sua atividade desde

2011:
17/01/2011 - Constitui¢do da CIMP e aprovacgao do Plano de Gestdo de

Riscos de Corrupgdo e Infragdes da DGES

16/02/2012 — aprovagdo do 12 Relatério, no qual se plasmaram propostas de
novos instrumentos de bom governo.

11/07/2012 - foi aprovada a 22 Comissdo de Implementacdo e Monitorizagdo
do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo e Infragdes Conexas.

20/01/2013 - foi aprovada a prorrogacdo do mandato dos membros da 22
CIMP até 31/12/2013.

04/02/2014 foi aprovado o Relatério Final da 22 CIMP no qual se
apresentaram propostas de boas praticas a adotar.

13/04/2015 — foi aprovada a 32 Comissdo de Implementagio e Monitorizagdo
do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgdo e Infragdes Conexas.

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

4.2 As diferentes aplicagGes 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 seguranga para o acesso
de terceiros a informagdo ou ativos do servigo?

4.6 A informagdo dos computadores de rede esta
devidamente salvaguardada (existéncia de backups)?

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

Legenda: S — Sim; N — Ndo; NA — Nado aplicavell
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X

X

GeRfiP; SIGO; SRH e Sistema de gestdo de assiduidade;
Eletrénicas de Compras Publicas-Construlink/Gatewit; Plataforma Eletrénica

Plataforma

interna de Gestdo e Controlo dos Contratos Publicos-Sistema de Gestdo de
Contratos;

Algumas das aplicagdes informaticas acima referidas estdo integradas. O
GERFIP integra toda a informagdo de contabilidade, tesouraria, gestdo de
contratos, existéncias e patrimonio.

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 seguranga 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 aleatério 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.

Este acesso efetua-se através de diferentes niveis, definidos previamente,
tendo em conta as fun¢des desempenhadas, bem como as tarefas a
desenvolver.

Comunicag¢do entre sistemas internos - 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 por forma a garantir
a sua confidencialidade.

A informagdo armazenada centralemente é salvaguardada com mecanismos
e rotinas automaticas de cdpias de seguranga, em varios suportes.

A VisionWare, enquanto empresa externa certificada, realiza, anualmente,
auditorias e a verificagdo de seguranca dos sistemas informaticos.
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5. PARTICIPACAO
No que diz respeito a audicdo e participacdo na avaliacdo, vide pag.32.

A implementacdo do SIADAP envolve a participacdo ativa de todos os colaboradores da organizagao,

nomeadamente através da discussao e da partilha da informacao.

A colaboracdo e participacao dos dirigentes intermédios e demais colaboradores da DGES no dmbito
da autoavaliacdo do servico foi determinante para a prossecucao das metas delineadas, atendendo a que
muitos dos objetivos definidos para o Servico tém um carater generalista, aplicando-se a maioria das

unidades organicas da DGES.

O elevado envolvimento dos dirigentes intermédios é evidenciado pela responsabilidade que
assumiram no que respeita ao planeamento e coordenacdo dos meios disponiveis, com vista a assegurar o
cumprimento dos objetivos da DGES. Por outro lado, a forte mobilizagdo dos trabalhadores, que se
encontram em numero cada vez mais reduzido, em torno da execucdo das tarefas pretendidas, permitiu que

a DGES alcancasse os bons resultados evidenciados através do relatdrio em andlise.

Na fase de elaboracdo do presente relatério de autoavaliagdo da DGES, os dirigentes intermédios
prestaram toda a informacdo necessdria a concretizagdo do mesmo. Posteriormente, as informacgGes
prestadas foram recolhidas, analisadas e agregadas pelo elemento da Direcdo responsavel pela organizacao e

elaboracdo do relatdrio de atividades da DGES.
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6. BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

6.1 SATISFACAO DOS UTILIZADORES DO BALCAO ELETRONICO (BE.CoMm)

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL
Durante o ano de 2015 foi realizado o estudo de afericao da satisfacdo com o Be.Com.

O convite foi dirigido aos 20.808 utilizadores que pediram informacdes a DGES através do Be.Com,

cujo ticket foi encerrado em 2015.

Neste Benchmarking, é comparado o nivel de Satisfacdo dos utilizadores do Be.Com com dados
disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfacdo do Cliente (ECSI*— Portugal) em 2014-2015, embora nesta

comparacdo ha que ter em atencdo a existéncia de diferentes servigos/produtos fornecidos em cada setor.

Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servicos disponiveis (Gas Garrafa, Gas Natural, Dual
(gas natural e eletricidade), Servico de Telefone Fixo (STF), Servico de Telefone Mével (STM), Internet Mével
e Fixa, TV por Subscri¢do, Banca, Comunicacdes, Aguas, Seguros, Combustiveis, Eletricidade e Transportes
Publicos de Passeiros nas Areas Metropolitanas de Lisboa (TPP-AML) e do Porto (TPP - AMP) tém algumas
semelhangas com os apresentados aos utilizadores do Balcdo Eletrénico (Be.Com), dada a dimensdo e a

grande concentracdo da oferta nas entidades promotoras.

O valor da dimensdo satisfacdo obtido para os utilizadores do Be.Com é o segundo melhor classificado

- Gas em Garrafa — distando apenas de 0,2 pontos.
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Figura 12 - Satisfacdo — Comparagdo nivel de Satisfagcdo dos utilizadores do Balcdo Eletronico com Outros Servigos em Portugal (ECSI

2014/2015)

L ECSI - European Customer Satisfaction Index. http://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/index.html /
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Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSI’) permite efetuar
comparacoes entre os setores online, cujos servigos sdo prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se

que utilizadores do Be.Com ocupam a primeira posicdo neste ranking.
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Figura 13 - Comparacdo nivel de Satisfa¢éGo dos utilizadores do Balcdo Eletronico com ACSI Scores — National, Setor & Industry

fev. 2016

6.2 SATISFACAO DA QUALIDADE DO SERVICO E DA SATISFACAO cOM A UTILIZACAO DA

PLATAFORMA INDEZ

BENCHMARKING NACIONAL E INTERNACIONAL

Durante o ano de 2015 foi realizado o estudo de afericdo da satisfacdo da qualidade do servico e da

satisfagdo com a utilizagdo da plataforma INDEZ.

O inquérito, realizado entre os dias 27 de abril e 28 de maio de 2015, foi dirigido aos 185 utilizadores da

plataforma INDEZ 2014 de todas as institui¢des de ensino superior publico.

Neste Benchmarking, é comparado o nivel de satisfacdao da qualidade do servigo e da satisfagdo com a
utilizagdo da plataforma INDEZ com dados disponibilizados pelo indice Nacional de Satisfagio do Cliente
(ECSI’— Portugal) em 2014-2015, embora nesta comparacdo ha que ter em atengdo a existéncia de diferentes

servicos/produtos fornecidos em cada setor.

> ACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org/national-economic-indicator/national-sector-and-
industry-results
* ECSI - European Customer Satisfaction Index. http://www.ecsiportugal.pt/resultados_nacionais/index.html /
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Os valores do estudo do ECSI - Portugal para os servigos disponiveis (Gas Garrafa, Gas Natural, Dual
(gas natural e eletricidade), Servico de Telefone Fixo (STF), Servico de Telefone Mdvel (STM), Internet Mével
e Fixa, TV por Subscri¢do, Banca, Comunicacdes, Aguas, Seguros, Combustiveis, Eletricidade e Transportes
Publicos de Passeiros nas Areas Metropolitanas de Lisboa (TPP-AML) e do Porto (TPP - AMP) tém algumas
semelhancas com os apresentados para aferir a satisfacdo da qualidade do servico e da satisfacdo com a
utilizacdo da plataforma INDEZ, dada a dimensdo e a grande concentracdo da oferta nas entidades

promotoras.

O valor da dimensao satisfacdo obtido para os utilizadores do INDEZ segundo melhor classificado - Gas

em Garrafa — distando apenas de 0,2 pontos.
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Figura 14 - Satisfagdo — Comparagdo nivel de satisfagdo da qualidade do servigo e da satisfagéo com a utilizagdo da

plataforma INDEZ com Outros Servigos em Portugal (ECSI 2014/2015)
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Ao nivel do setor publico, o American Customer Satisfaction Index (ACSI*) permite efetuar
comparacoes entre os setores online, cujos servigos sdo prestados nos EUA. A partir deste indice, verifica-se

que utilizadores do INDEZ ocupam a terceira posi¢do neste ranking.
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Figura 15- Comparacéo nivel de Satisfacdo dos utilizadores do INDEZ com ACSI Scores — National, Setor & Industry fev. 2016

6.3 INQUERITO SATISFACAO A0S COLABORADORES

BENCHMARKING NACIONAL

A metodologia base utilizada para a realiza¢ao do questionario de satisfagdo para colaboradores foi a
CAF (Common Assessment Framework), tal como é sugerido pelo Conselho Coordenador de Avaliagdo de

Servigos.

Dos questionarios aplicados, foi obtida uma taxa de resposta de 52%, o que revela adesdo por parte
dos colaboradores da DGES demonstrando sua preocupa¢do com a melhoria da organizacdo, 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 91% das respostas. Assim

* ACSI — American Customer Satisfaction Index. Consultar http://www.theacsi.org/national-economic-indicator/national-sector-and-
industry-results
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sendo, os resultados refletem uma linha de continuidade a nivel do grau de satisfagdo com a organizagao

(pag. 32).

Para comparacdao dos resultados do inquérito de satisfacdo dos colaboradores, foi feito
benchmarking a nivel da metodologia utilizada com outros organismos que tivessem disponibilizado no
respetivo website essa informag¢dao, nomeadamente com os servicos da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior,
como é o caso da Secretaria-Geral (ex-SGMEC)’— organizacdo que tera disponibilizado publicamente esses
dados. Tal possibilitou aferir o grau de satisfacdo dos colaboradores nos varios critérios definidos, bem como
desenvolver uma cultura de reflexao 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 implementar.

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

DGES 2015 SGMEC 2014

Satisfagcdo global dos colaboradores com a organizagdo 4,0 4,1
Satisfagdo com a gestdo e sistemas de gestdo 4,0 4,0
Satisfacdo com as condig¢des de trabalho 41 4,0
Satisfacdo com o desenvolvimento de carreira 3,6 4,0
Niveis de motivagdo 4,2 4,1
Satisfacdo com o estilo de liderancga do gestor de topo 4,0 4,2

4,2 4,3

Satisfacdo com o estilo de liderancga do gestor de nivel intermédio

Os resultados do benchmarking com outros servicos que aplicaram a referida metodologia,
designadamente com o organismo acima referenciado, permitem concluir que a DGES se encontra bem
posicionada, na equiparagdo dos niveis de satisfacdao dos colaboradores com a organiza¢do, com um indice
global positivo de 4 na maioria dos indicadores.

5
Para obter mais informagdes consultar: http://www.sec-geral.mec.pt/sites/default/files/relatorio_de_autoavaliacao_2014.pdf
44

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior

CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

7. MEDIDAS A TOMAR PARA FUTURAS MELHORIAS DE DESEMPENHO

Ao longo do ano de 2015 foram alcancadas as metas a que a DGES se tinha proposto, tal como se

encontra amplamente evidenciado no presente relatério. A prestacdo de um servico publico de qualidade

assenta num processo de melhoria continua, através da implementac¢do de novas medidas, criando valor e

visando maior eficacia.

Entre essas medidas destacamos as seguintes:

=  No dominio das TIC's:

Desenvolvimento e consolidacdo dos sistemas de informacdo internos, com vista a
integridade, base para um servico mais seguro, eficaz e eficiente para a prestacado
célere de informacao aos stakeholders;

Inicio do desenvolvimento de um novo sitio da DGES na Internet, que assenta numa
l6gica de criacdo de uma porta de entrada para a oferta de servicos da DGES,
dirigidos quer as instituicdes de ensino superior, quer aos futuros, atuais ou antigos
estudantes. Deste modo, todos os servicos prestados pela DGES passardo a ser
geridos através de um sistema de balcdo Unico online. Para algumas das
funcionalidades previstas serd utilizada a plataforma de Interoperabilidade na

Administracdo Publica — iAP.

= No dominio do acesso ao ensino superior:

Elaboracdo de propostas de atualizacdo e simplificacdo dos normativos em vigor, de
forma a tornd-los mais transparentes para os interessados;

Desenvolvimento das atividades inerentes a introdugdo da autentica¢do através do
uso do cartdo de cidaddo no ambito da candidatura ao ensino superior;

Criagdo de uma aplicagdo para dispositivos mdveis, centrada nos interesses
especificos dos candidatos ao ensino superior, seus utilizadores, com o objetivo de
através de um canal de comunicacao inovador facilitar a obtencdo de informacao util

e atualizada e a criagdo de um conjunto de servicos e funcionalidades fundamentais.

= No dominio da atribuig¢do de bolsas de estudo:

Desenvolvimento da interface com os estudantes, de forma a torna-la mais simples e
mais facilmente compreensivel e a reduzir os erros de preenchimento das

candidaturas a atribuicdo de bolsa de estudo;
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- Desenvolvimento da interface com os técnicos das instituicdes de ensino superior, de
forma a tornar mais simples e mais célere o processo de analise das candidaturas a
atribuicdo de bolsa de estudo.

= No dominio do reconhecimento de habilitagGes superiores:

- Desenvolvimento de contactos bilaterais que potenciem o reconhecimento das
habilitacGes superiores portuguesas no estrangeiro.

- Desenvolvimento do Projecto RecOn — plataforma informatica para gestao dos
processos relativos ao reconhecimento de habilitagdes estrangeiras com vista a
melhoria e simplificacdo dos procedimentos, gestdo de tempo e simultaneamente
com acesso para as IES comunicarem registos e equivaléncias/ reconhecimentos.

= No dominio da emissao de documentos com base no espdlio documental dos
estabelecimentos de ensino superior encerrados:

- Prosseguimento da organizacdo dos espélios depositados na DGES, designadamente
através do recurso a meios informaticos e a digitalizacdo de documentos.

- Desenvolvimento de um projeto para que seja possivel fazer o requerimento online,
bem como toda a gestdo do processo ser feita através de uma plataforma integrada,
com disponibilizacdo de informacdo relevante para quem faz atendimento
telefénico.

= No dominio dos processos relacionados com o registo de ciclos de estudos de ensino
superior e o reconhecimento de interesse publico de estabelecimentos de ensino superior
privado:

- Simplificagdo do processo de registo de Cursos Técnicos Superiores Profissionais
através de uma plataforma integrada entre a DGES e as IES.

- Continuacao dos procedimentos conducentes a desmaterializagdo dos processos.

8. AVALIACAO FINAL

No presente relatério foi colocada em evidéncia a forma de realizacdo dos referidos objetivos, que ficaram
assentes no Quadro de Avaliagao e Responsabilizagdo — QUAR em termos qualitativos e quantitativos, numa
visdo global e detalhada, de acordo com os indicadores referentes a cada objetivo, para os varios parametros

de qualidade, eficacia e eficiéncia.
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Foi igualmente salientada a importancia do fator humano na concretizagdo das metas autopropostas
pela DGES, ao nivel do impulso dindmico conferido pelas estruturas superiores e intermédias de gestdo para

a implementacdo do sistema avaliativo e ao nivel da participagdo ativa dos colaboradores.

O desenvolvimento de processos inovadores no campo de atuacdo da DGES permite ao cidaddao um
contacto imediato e simplificado com os servigos, possibilitando a prestacao de respostas de valor e em

tempo util, que sdo garantidas através dos sistemas de informacao existentes no servico.

N3o 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.

Nestes termos, face a informac¢ao contida no presente relatdrio, 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,
sucessivamente alterada, conclui-se que a DGES, no ano de 2015, teve um “Desempenho satisfatério”,
pelo facto de ter atingido os objetivos mais relevantes, de acordo com o disposto na alinea b), do n.2 1 do

artigo 18.2 do referido diploma.

O Diretor-Geral do Ensino Superior,

Prof. Doutor Jodo Queiroz
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1. OBIJETIVOS DEFINIDOS PARA A DGES

1.1. AS ATRIBUIGOES DA ESTRUTURA

A DGES prossegue as seguintes atribuicdes, de acordo com o n.2 2 do artigo 22 Decreto Regulamentar

n.2 20/2012, de 7 de fevereiro:

e Apoiar o membro do Governo responsavel pela drea do ensino superior na definicdo das politicas
para o setor, nomeadamente nas vertentes da definicdo e da organizacdo da rede de instituicOes de
ensino superior, do acesso e do ingresso no ensino superior e da acao social, bem como preparar e
executar, sem prejuizo da autonomia das instituicdes de ensino superior, as decisGes que cumpre

aquele membro do Governo adotar;

e Assegurar e coordenar a prestacdo de informacdo sobre o sistema de ensino superior, sem prejuizo
das competéncias proprias conferidas a outros dérgdos, servicos e organismos do Ministério da

Educacdo e Ciéncia;
e Coordenar as acdes relativas ao acesso e ao ingresso no ensino superior;

e Prestar o apoio que lhe seja solicitado pela Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior,

no ambito dos processos de acreditacdo e de avaliagcdo do ensino superior;

e Acompanhar as necessidades de qualificagdo e adequagdo das instalagdes e equipamentos do ensino

superior e da rede da agdo social;

e Proceder ao registo dos ciclos de estudos de ensino superior e dos cursos de especializagdo

tecnoldgica;

e Assegurar na area do ensino superior as relagdes internacionais e a cooperag¢do internacional, sem
prejuizo da coordenacdo exercida pela Secretaria — Geral do Ministério da Educacdo e Ciéncia e das

atribuicdes préprias do Ministério dos Negdcios Estrangeiros;
e Promover e apoiar a mobilidade dos estudantes do ensino superior portugués no espago europeu;

e Geriro Fundo de Acao Social e preparar a proposta de orcamento da acdo social do ensino superior e
acompanhar a sua execugao, bem como avaliar a qualidade dos servicos de ag¢ao social no ensino

superior, em articulagdo com a Inspecdo-Geral da Educacdo e Ciéncia;
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e Proceder ao reconhecimento dos servigos de agao social no ambito da agdo social no ensino superior

privado;

e Assegurar a guarda e a conservagao da documentagao fundamental das instituicdes de ensino
superior encerradas, sempre que, nos termos da lei, ndo seja possivel a guarda pela respetiva
entidade instituidora, bem como, proceder a emissdao dos documentos relativos ao periodo de

funcionamento daquelas instituicoes.

1.2. Os OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Os objetivos estratégicos para a DGES foram definidos de acordo com as suas atribuicGes e
decorreram de orientacGes superiores, tendo em vista uma melhoria continua dos servicos prestados,

através da otimizagdo dos seus recursos, e visando a satisfacdo dos clientes.

Nestes termos, apresentam-se os objetivos estratégicos da DGES do ano de 2015:

Objetivo Estratégico 1

eOtimizar e simplificar processos e procedimentos na prestacdo de servigos aos
estudantes, clientes institucionais e publico em geral.

Objetivo Estratégico 2

eGarantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do
enquadramento legal e institucional.

Objetivo Estratégico 3

ePromover a atuagdo em rede com as partes interessadas e implementar modelos
colaborativos de evolugdo dos servigos, progredindo de acordo com as reais
necessidades dos clientes.

1.3. Os OBJETIVOS OPERACIONAIS

O cumprimento dos objetivos estratégicos é concretizado anualmente através dos objetivos

operacionais, nas vertentes de eficacia, eficiéncia e qualidade.

Os objetivos operacionais da DGES para 2015, ora descritos, ficaram definidos no “QUAR da DGES” e
foram apresentados e analisados no Relatério de Autoavaliacdo dos Servicos, constante da PARTE | do

Relatdrio de Atividades.
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Objetivo Operacional 1

eMelhorar o acesso a informacgdo e a servigos eletrénicos bidirecionais e interativos aos
estudantes, clientes institucionais e publico em geral

Objetivo Operacional 2

e Melhorar os sistemas de Informacdo e de Comunicagdo

Objetivo Operacional 3
eAssegurar resposta as solicitacGes de stakeholders instituicionais

Objetivo Operacional 4

e Assegurar uma gestdo orcamental fidvel e rigorosa

Objetivo Operacional 5

eGarantir um nivel de seguranca, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas
informaticos e as respetivas infraestruturas tecnoldgicas de suporte

Objetivo Operacional 6

e Assegurar um conjunto de politicas que visam a dota¢do de conhecimentos e a
satisfacdo dos utilizadores da DGES

Objetivo Operacional 7

e Assegurar um conjunto de politicas de gestdao da qualidade e das pessoas, visando a
qualificagdo, capacitagao e satisfacdo dos colaboradores

1.4. RELAGCAO ENTRE OS OBJETIVOS ESTRATEGICOS, OBJETIVOS OPERACIONAIS E AS

UNIDADES ORGANICAS

A DGES é constituida por cinco unidades orgéanicas (UO) — Dire¢do de Servigos de Acesso ao Ensino
Superior (DSAES), Direcdo de Servicos de Apoio ao Estudante (DSAE), Diregdo de Servigos de Suporte a Rede
do Ensino Superior (DSSRES), Divisdo de Apoio Técnico e Administrativo (DATA) e Divisdo de
Reconhecimento, Mobilidade e Cooperagdo Internacional (DRMCI) — cujas competéncias decorrem
diretamente das atribui¢des da DGES.

A DGES dispde ainda de um grupo de trabalho que funciona junto da Dire¢do que tem como fungado
prestar apoio ao nivel da informatica, técnico e estratégico. Para além deste, existe ainda um elemento
técnico que assume um papel importante na implementagado do SIADAP e que tem ainda fung¢des de estudo

e planeamento.
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Cada UO foi corresponsavel, no exercicio da sua atividade, pela prossecucao dos objetivos estratégicos

e operacionais supra, de acordo com a seguinte relagdo:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Otimizar e  simplificar processos e
procedimentos na prestagao de servigos aos
estudantes, clientes institucionais e publico

em geral.

Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos
servigos prestados, dentro do

enquadramento legal e institucional.

Promover a atuagdo em rede com as partes

interessadas e implementar modelos

colaborativos de evolugdao dos servigos,
acordo reais

progredindo de com as

necessidades dos clientes.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015

OBJETIVOS OPERACIONAIS 2014

Melhorar o acesso a informagdo e a servigos

eletrénicos  bidirecionais e interativos aos
estudantes, clientes institucionais e publico em

geral.

Melhorar os Sistemas de Informagdo e de

Comunicagao

Assegurar resposta as solicitagdes de stakeholders

institucionais

Assegurar uma gestdo orgamental fiavel e rigorosa

Garantir um nivel de seguranga, qualidade e
disponibilidade adequados para os sistemas
informaticos e as respetivas infraestruturas

tecnoldgicas de suporte

Assegurar um conjunto de politicas que visam a
dotagdo de conhecimentos e a satisfagdo dos

utilizadores da DGES

Assegurar um conjunto de politicas de gestdo da
qualidade e das pessoas, visando a qualificagdo,

capacitacgdo e satisfacdo dos colaboradores

UNIDADES ORGANICAS (UO)/

DIReCAO (DIR)

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES,
DRMCI, DATA.

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES,

DRMCI, DATA.

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES,
DRMCI

DIR, DSAE

DIR

DIR, DSAE, DSSRES, DSAES,
DRMCI

DIR, DATA, DSAE
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2. ANALISE DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELAS UNIDADES ORGANICAS

DECORRENTES DOS OBJETIVOS DEFINIDOS

DIRECAO DE SERVICOS ACESSO AO ENSINO SUPERIOR

TAXA DE A
OBJETIVOS® RESULTADO ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZAGAO

Integragdo do  formulario 20.2-A na
candidatura online. Promogdo de modelos de
resposta pré-elaborados: Plataforma de
comunicagdo BE.COM e servicos de
atendimento telefénico, com criagdo de

X . O desvio corresponde  as
servico de Call Center, e presencial. . .
0% 166% L . . . - atividades  desenvolvidas, de
Atualizagdo sistemdtica de informagdo, na .
~ . . . forma programada e continuada.
A 5 prestacdo de servigos online, nos servigos de
Melhoria continuada das . L. .
s A atendimento  telefénico e  presencial.
condi¢gdes de candidatura ao R o
. Formagdo qualitativa dos colaboradores.
concurso nacional (CN) e aos L . .
Optimizagdo do relacionamento colaborativo

co o JNE.
Promogdo de modelos de resposta pré-

regimes especiais (RE) de
acesso ao ensino superior

elaborados: Plataforma de comunicagdo
BE.COM e servigos de atendimento telefénico . .
. L . . O desvio corresponde  as
e presencial. Atualizagdo sistematica de . k
0% 166% i N . X . atividades  desenvolvidas, de
informacgdo, na prestacdo de servigos online, .
k . . forma programada e continuada.
nos servicos de atendimento telefénico e
presencial. Formagdo  qualitativa  dos
colaboradores e dos interlocutores.

. i Taxa de execugdo das agOes planeadas na O desvio corresponde as
Candidatura online —

. . DSAES atividades desenvolvidas, de
autenticag¢do Cartdo de 75% 100% N N
Cidads (N.2 de acdes executadas/N.2 de agbes forma programada e
idaddo
planeadas) continuada.
Taxa de execugdo de servicos prestados O desvio corresponde as
planeados na atividades desenvolvidas, de
APP A 90% 120% | d DSAES tividad d Ivid d
cesso
0 ) (N.2 de acdes executadas/N.2 de agbes forma programada e
planeadas) continuada.
Taxa de execugdo de servicos prestados O desvio corresponde as
N letter - A 100% 133 planeados na DSAES atividades desenvolvidas, de
ewsletter - Acesso
0 (N.2 de agdes executadas/N.2 de agbes forma programada e
planeadas) continuada.
Executar as atividades
planeadas com vista a Foram realizadas todas as atividades O desvio corresponde as
actualizagdo e optimizagdo previstas: Concegdo, desenvolvimento, atividades desenvolvidas, de
da comunicagdo electrénica 100% 133% criagdo de conteudos e de servigos e forma programada e resposta as
do site Study in Portugal e promogao. solicitagbes dos  estudantes
formagado de novos publicos- Prestacdo de informacdo atualizada. estrangeiros.
alvo.
Upgrade da BD_ 20.E Foram realizadas todas as atividades O desvio corresponde as
Integragdo do formulario 100% 133% previstas de criagdo de menus e integracdo atividades desenvolvidas, de
20.2-A na candidatura online da BD. forma programada e continuada.

6 A tipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2015 publicado no
website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)
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TAXA DE

OBJETIVOS® RESULTADO ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZAGAO

Foram realizadas todas as atividades

solicitadas a DSAES

Concurso Nacional de Acesso e Ingresso no
Ensino Superior Publico para a Matricula e

previstas de optimizagdo de menus e O desvio corresponde  as
Upgrade da BD_RE i . L. - i
) . 100% 133% moédulos de pesquisa e de estatistica. atividades desenvolvidas, de
(Regimes especiais) B L . .
Execug¢do da consolidagdo de histérico de  forma programada e continuada.
candidatos.
Disponibilizagdo de modelos Foram criados os formularios previstos: 20.2A . .
. L. . . O desvio corresponde  as
de formularios eletrénicos — Concurso Nacional, Concursos Locais e . K
. . 100% 133% L . atividades  desenvolvidas, de
para requerimentos online Concursos Institucionais e melhorias em .
. L. forma programada e continuada.
(decorre do Ind.1 QUAR) todos os demais formularios.
Melhorar o prazo médio de
i Manutengdo do sistema de gestdo e . N
resposta a0 pedidos monitoriz(’;a do de correio eletréiico com O desvio  corresponde  as
efetuados na plataforma de 100% 143% . .g N - , atividades  desenvolvidas, de
L letréni d prévia criagdo e selegdo de conteudos, forma programada e continuada
comunicacao eletronica da segmentada por destinatdrio. prog ’
DGES BE.COM
Foram elaborados todos os estudos
programados. Foram introduzidas alteragGes
para melhoria de informagdo. Foram criados
novos formatos e funcionalidades. Foram
elaborados e entregues todos os estudos
solicitados superiormente, em prazo eficaze O desvio corresponde  as
Criagdo de conhecimento com eficiéncia. atividades  desenvolvidas, de
para apoio a tomada de 100% 133% Quanto aos concursos especiais e estatuto do  forma programada e continuada
decisdo estudante internacional e Mudanga de par e a execugdo de atividade ndo
instituicdo/curso e Reingresso: Elaboragdo de  previstas.
inquérito, recolha e tratamento de
informagdo e elaboragdo de pareceres e
estudos.
Levantamento de informagdo sobre os
sistemas educativos estrangeiros.
Melhorar os sistemas de
informag¢do, comunicagdo e
organizagdo interna: Taxa de
cumprimento de atualizagdo
dos conteudos (Concurso Foram executadas todas as agdes planeadas:
Nacional, Regimes Especiais e Optimizagdo dos conteldos e servigos online;
Concursos Especiais), taxa de atualizadas as FAQ’s adequando-as aos
cumprimento do plano de concursos de 2015. Foram atualizados os O desvio corresponde  as
atualizacdo das FAQ's 100% 133% modelos pré-definidos do Be.Com e do atividades desenvolvidas, de
disponibilizadas no site da atendimento telefénico, com criagdo de forma programada e continuada.
DGES/DSAES. Criagdo de servico de Call Center, e presencial.
modelos de conteudos de Actualizagdo dos conteudos Acesso TV e das
informag¢do a integrar na redes sociais: Facebook e Twitter
plataforma de comunicacdo
eletrénica BE.COM e na
plataforma de atendimento
telefénico
iuridi O desvio corresponde  as
Elaborar pareceres juridicos Foram executadas todas as agdes planeadas. . p.
relativamente a todas as . atividades  desenvolvidas, de
Foram elaboradas todas as atividades K
questdes juridicas colocadas a 100% 133% . L . forma programada e continuada
relacionadas com a andlise juridica relativa as . ~ . .
DSAES. . R e a execugdo de atividades ndo
orientacdes da CNAES. ist
previstas.
Elaborar as propostas Foram executadas todas as agdes planeadas: . .
| | Elab %0 d ta do Reaul to d O desvio corresponde  as
egislativas superiormente aboragao de proposta do Regulamento do - .
& P 100% 133% ¢ prop € atividades  desenvolvidas, de

forma programada e continuada.
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54




DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

TAXA DE A
OBJETIVOS® RESULTADO ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZAGAO

Inscrigdo no Ano Letivo de 2015-2016, e
respetivos anexos;

Concursos  especiais:  Preparagdo  dos
despachos orientadores — Diretor Geral

AREA ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PERiODO

Estatuto do Estudante Internacional — Quanto a aplicagdo dos diplomas legais:
- Apoio juridico as Instituigdes de Ensino Superior; Anual
- Aplicagdo e desenvolvimento do quadro legal de novas competéncias.

Concursos Especiais de Acesso ao Ensino Superior — Quanto a aplicagdo dos diplomas legais:
DSAES - Apoio juridico as Instituigdes de Ensino Superior; Anual
- Aplicagdo e desenvolvimento do quadro legal de novas competéncias.

Mudanca de par institui¢do/curso e Reingresso:
- Apoio juridico as Instituigdes de Ensino Superior; Anual

- Aplicagdo e desenvolvimento do quadro legal de novas competéncias.

EvoLUcAO DOS RECURSOS HUMANOS

Aposentacdo de uma assistente técnica e de uma assistente operacional no decorrer do ano de 2015.
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DIRECAO DE SERVICOS DE SUPORTE A REDE DO ENSINO SUPERIOR

TAXA DE

OBJETIVOS’

RESULTADO

REALIZAGAO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Foram recebidos 476 pedidos de registo de CTESP para
entrada em funcionamento em 2015-2016. Todos os
cursos foram analisados, sendo que a ndo conclusdo de
alguns desses pedidos até ao inicio do ano letivo se

ANALISE DO DESVIO

100%; 80% 100% . ) i N
G i isto d deveu a morosidade na interagdo com as IES para
arantir o registo de -
g i conformar o processo aos requisitos necessérios e ao
cursos técnicos ) - ) Cumprido
K fissional resultado tardio de algumas audigdes a entidades
superiores profissionais
P P publicas competentes.
4 100% Nivel de avaliagdo das atividades desenvolvidas
Face a importidncia desta ferramenta, e apesar da O desvio
necessidade de alocar recursos para outras dreas de  corresponde ao
elevada intensidade durante 2015, a DSSRES fez um esforco efetuado
570% enorme esforgo para que fossem prestados os melhores 2 DSSRES
0,
Garantir a prestagdo de 57% ° servigos de informagdo e dadas respostas atempadas e pela para que
informagio no ambito de valor aos que por esta via contactam. fossem dadas
. respostas
das competéncias da
DSSRES atempadas.
Relativamente as atividades desenvolvidas, sobretudo no
ultimo trimestre de 2015, foram de extrema importancia X
4 100% X . o Cumprido
e qualidade para assegurar o cumprimento do objetivo
no seu nivel global.
A. Estabelecimentos de ensino superior privado
1. Apreciagdo dos pedidos de reconhecimento de
interesse publico de novos estabelecimentos (100%);
2. Apreciagdio dos pedidos de alteragdo ao
reconhecimento de interesse publico (90%);
3. Verificagdo dos pressupostos de reconhecimento de
. . interesse publico (100%);
Garantir a gestdo de 4. Apreciacdo de processos de reconversdo por nao
processos relativos a rede cumprimento de requisitos subjacentes ao
de institui¢des de ensino reconhecimento de interesse publico (90%); .
85% 100% Cumprido

superior com qualidade e
dentro dos prazos

previstos

5. Apreciagdo e acompanhamento dos processos de
encerramento voluntario (100%);

B. Emissdo de documentagao

1. Emissdo de documentagdo a partir de registos validos
constantes dos espdlios (30%);

2.Emissdo de declaragdes de reconhecimento das
instituigdes de ensino superior portuguesas e dos cursos
conferentes de grau académico (100%).

7
A tipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2015 publicado no

website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/). Relativamente ao indicador “Nivel de satisfagdo das IES com
o procedimento de registo de TESP” do objetivo “Garantir a satisfacdo dos stakeholders da DSSRES”, foi eliminado pois devido ao elevado volume de

trabalho ndo foi possivel realizar o referido inquérito.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015

56



http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/

DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

TAXA DE

- ANALISE DO DESVIO
REALIZACAO

OBJETIVOS’

RESULTADO ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A. Instalagées

1. Apreciacdo de instalagbes de estabelecimentos de
ensino superior privado com vista a sua autorizagdo
(70%);

2. Proceder a vistorias técnicas (95%);

B. Instalagbes de estabelecimentos de ensino superior

80% 100% puiblico Cumprido
1. Realizagdo de vistorias técnicas (100%);
2.Apreciagdo de programas preliminares e projetos de
execugdo com vista a sua autorizagdo (70%);
3. Apreciagdo de processos referentes aos recursos
fisicos que devam ser objeto de decisdo da tutela (60%);
Tendo em conta a complexidade inerente a este tipo de o desvi
esvio
processos, a falta de recursos humanos, e o substancial .
k , . ) corresponde as
crescimento do numero de pedidos em todas estas dareas, tividad
atividades
5 125% o nivel de avaliagdo das atividades desenvolvidas é de 5, X
. . desenvolvidas, de
traduzindo uma elevada qualidade, fruto da entrega dos
. o . forma programada e
colaboradores e partilha dos objetivos e compromissos .
d . continuada.
0 servigo.
A. Ciclos de estudos conferentes de graus
1. Apreciagdo dos pedidos de registo da criagdo (100%);
2. Apreciacdo dos pedidos de registo de alteragdo e
articulagdo com a A3ES (100%);
95% 106% 3. Apreciagdo da fixagdo de vagas e comunicagdo (100%);
B. Cursos de pods-licenciatura de especializagio em .
Enfermagem: A média da taxa de
S — conclusdo dos
1. Apreciar pedidos de criagdo: (90%); ¢
— N N rocessos face ao
Garantir a gestio de 2. Apreciagdo da fixagdo de vagas e comunicagdo (100%); pl 4 ’ d
elevado numero de
processos relativos a 1. Elaboragdo dos ficheiros de preparagdo ao processo did . liacs
edidos e a avaliagdo
oferta formativa com dentro dos prazos definidos; Z tivid Z
as atividades
qualidade e dentro dos 3.5 100% 2. Andlise dos valores fixados face aos critérios definidos, st st
revistas  justificam
prazos previstos dentro dos prazos fixados; P ¢ ! bieti
ue este objetivo
3. Divulgagdo das vagas fixadas no site d tei | ! ¢
esteja claramente
Tendo em conta a diversidade e complexidade inerente a superado
alguns tipos de processos, a falta de recursos humanos, e '
o substancial crescimento do numero de pedidos em
5 125% todas estas areas, o nivel de avaliagdo das atividades
desenvolvidas é de 5, traduzindo uma elevada qualidade,
fruto da entrega dos colaboradores e partilha dos
objetivos e compromissos do servigo.
Participagdo em grupos de trabalho internacional:
) . BFUG e EQ Advisory Group;
Garantir a participacdo . o
Participagdo em grupos de trabalho nacionais:
da DSSRES em grupos de L . . X
trabalho . 3 100% Coligagdo para a empregabilidade digital. Cumprido
N Representagdo do Ensino Superior, na parte
representagdes . N
respeitante aos TESP, na reunido semestral com a
Troika.
Desenvolver o Plano de . . )
. . Ndo obstante os condicionalismos decorrentes
organizagdo dos espolios . Lo i
.. necessidade de alocar técnicos a outras dreas, os
académicos dos o .
. resultados alcangados foram significativos, com impactos X
estabelecimentos 3 100% . . . . Cumprido
3 diretos na pesquisa e emissdao de documentagdo de
encerrados e garantir a . L L
. acordo com os registos dos espdlios académicos a guarda
emissao de
N da DGES.
documentagao
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TAXA DE A
OBJETIVOS’ RESULTADO ~ ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ANALISE DO DESVIO
REALIZACAO
7,8 111%s
5 L O nivel de satisfagdo indicado decorre dos inquéritos
Garantir a satisfacdo dos . . e
7,7 110% realizados para avaliar a satisfagdo dos colaboradores da Superado
stakeholders da DSSRES . -
DSSRES, utilizadores do INDEZ e utilizadores do Be.Com.
6,3 105%

OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS RESULTADO PERIODO
i. Ciclos de estudos conferentes de graus Cumprido Janeiro a dezembro
Registos:
a.  Comunicar a DGEEC os registos de criagdo e os registos de alteragdo quando haja
lugar a alteragdo de denominagdo
b.  Proceder ao cancelamento do registo na sequéncia da cessagdo de ciclos de
estudos ou da ndo acreditagdo
c.  Propor a homologagdo ministerial das medidas de salvaguarda dos estudantes
em caso de cessagdo de ciclos de estudos
Vagas para o regime geral de acesso: Cumprido Margo a julho
a.  Elaborar projeto de despacho orientador a fixagdo de vagas no ensino publico
Oferta b. An.alise.xr 9 Sumprimento dAos critérios de.finidos (ensino publico) e interagir com
X as instituigGes para garantir o seu cumprimento
formativa . . X . . .
c.  Analisar os requisitos legais para a fixagdo de vagas no ensino privado
d.  Publicar no site e articular com a Diregdo de Servigos de Acesso ao Ensino
Superior para fornecer as vagas a considerar para o concurso nacional e
divulgacdo no indice de cursos de cada ano letivo
ii. Comissdo Técnica para a Formagdo Tecnoldégica Pés-Secundaria
d. Dar apoio técnico a Comissdo Técnica para a Formagdo Tecnoldgica Pos-
Secundaria, coordenada pelo Diretor-Geral do Ensino Superior Cumprido Janeiro a setembro
e. Apreciar os pedidos de autorizagdo de funcionamento de CET apresentados na
CTFTPS para parecer por outros membros.
ii. Cursos de pds-licenciatura de especializagdo em Enfermagem
a.  Publicitar as vagas fixadas dentro dos limites legais Cumprido Agosto
- Resposta as solicitagGes de outras entidades Cumprido Janeiro a dezembro
Pessoal docente e ndo docente: Cumprido Janeiro a dezembro
Redg de - Sistematizar as comunicag¢des relativas a acumulagdo de fungdes docentes
Ensm.o - Proceder a preparagao, recolha e tratamento dos dados do inquérito anual INDEZ
Superior sobre o pessoal docente, de investigagcdo e ndo docente
- Realizar um inquérito de satisfagdo aos utilizadores do INDEZ, analisar e divulgar
resultados
Espolios académicos de estabelecimento encerrados Cumprido Janeiro a dezembro
Encerradas - Responder a IGEC, tribunais e outras autoridades publicas no dmbito de
investigacGes e processos instaurados

EvOLUGAO DOS RECURSOS HUMANOS

Para assegurar as atividades inerentes ao registo de cursos técnicos superiores profissionais, foram abertas no inicio de
2015 10 bolsas de gestado, ciéncia e tecnologia.

Registou-se uma aposentagdo e entrada de um assistente técnico de outra unidade organica da DGES.
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Tendo em conta a diversidade de competéncias e matérias da responsabilidade da DSSRES, as pessoas sdo cada vez

mais polivalentes, e a gestdo tem de ser otimizada em alturas de maior solicitagdo e atividade.

m31/01/2013 m31/12/2014 wm31/12/2015

9
i i i
i i i
o o
o
DIRETOR DE TECNICOS ASSISTENTES ASSISTENTES BOLSEIROS ESTAGIARIOS
SERVICOS SUPERIORES TECNICOS OPERACIONAIS
BoAS PRATICAS

Tendo em conta a elevada variedade e complexidade das areas, atividades e tarefas prosseguidas na DSSRES, os

resultados alcangados pela equipa refletem o trabalho intenso e continuo desenvolvido por todos os seus elementos,

em numero manifestamente reduzido face as necessidades e objetivos de nivel de servico, reforcado por um espirito de

equipa e entrega muito forte, e de um elevado sentido de responsabilidade e compromisso para com a DGES.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015

59



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

DIRECAO DE SERVICOS DE APOIO AO ESTUDANTE

TAXA DE

OBJETIVOS® RESULTADO - ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
REALIZACAO

ANALISE DO DESVIO

Foram desenvolvidas, durante o ano
de 2015 auditorias internas, bem
como a preparagdo e O resultado dos trabalhos
Garantir a manutengdo e acompanhamento da auditoria por desenvolvidos permitiu a
melhoria continua dos 100% 111% parte da entidade certificadora SGS. manutengdo do certificado.
processos inerentes 3 Foram, ao longo do ano Na auditoria realizada ndo
Certificacdo da Qualidade monitorizados os objetivos propostos  foram detetadas quaisquer
e validados, procurando-se, sempre PAC.
gue necessario, desenvolver agdes
corretivas ou preventivas.
Estas tarefas apresentam picos
de atividade que estdo
associadas, naturalmente, a
A resposta as duvidas, sugestBes e prazos para apresentacdo de
comentarios apresentados  requerimentos.
diretamente no Be.Com por parte, Durante o ano de 2015, foram
nomeadamente, de estudantes de verificados picos no periodo
ensino superior que pretendem de apresentagdo de
beneficiar de apoios sociais, € uma requerimentos de atribuicdo e
prioridade subjacente ao objetivo de  bolsas de estudo,
prestar informacdo clara e célere. nomeadamente no més de
Reforgar a comunicagdo 246% 4920% Diariamente a DSAE procede, através  setembro.
das suas equipas a andlise das Os prazos médios de resposta
questdes colocadas e procura melhoraram
responder as mesmas. significativamente face ao ano
Existem diversos canais associados a de 2014 que havia sido um
DSAE, de forma a permitir aos ano extremamente dificil.
estudantes o esclarecimento de Durante o ano letivo, as
duvidas associadas aos diversos tipos  principais duvidas colocadas
de apoio. prendem-se com questles
associadas a pagamentos, ou
outras questdes associadas a
outros apoios.
Durante o ano de 2015 foram
concretizadas  apenas iniciativas
inovadoras direcionadas ao aumento
de disponibilidade do sistema de
bolsas de estudo em momento de
pico de acesso.s. . . N3o foi atingido o objetivo
Procurou-se ainda, aferir do impacto .
do trabalho desenvolvido no ano devido a alteragdes
Inovar na DGES ) 40% anterior, uma vez que o nimero de significativas na estrutura da
iniciativas foi elevado, promovendo- DSAE, nomeadamente pela
se ligeiros ajustes a procedimentos. reducdo do seu ndmero de
As iniciativas inovadoras passaram, colaboradores.
em matéria de bolsas de estudo, e de
sistemas informaticos, por libertar
memoéria do sistema reduzindo o
recurso a ferramentas de relatdrio
durante o processo de submissdo dos
requerimentos;

8
A tipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2015 publicado no

website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)
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REALIZACAO

Foi ainda desenvolvida ferramenta de
envio de relatérios através de correio
eletrénico, em modo assincrono.

As implementagGes foram realizadas
em parceria com os fornecedores da
Plataforma de bolsas.

A DSAE é solicitada a dar resposta e
informagGes, essencialmente sobre

L matérias relativas a apoios sociais a
Incrementar a participagdo ativa

da DGES na definicdio de 100% 105%
politicas

estudantes do ensino superior. Todas as solicitagdes foram
Destacam-se, pelo numero e respondidas.

informacdo, as solicitagdes efetuadas

pela Tutela e pelas instituicdes de

ensino superior.
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REALIZACAO

Os pareces elaborados centraram-se,
pela atividade desenvolvida na
unidade organica, na atribuicdo de
apoios sociais.
Para o desenvolvimento das
atividades, a DSAE conta com um
jurista.
A DSAE tem um conjunto significativo
de informagBes e pareceres que
carecem de envio para a tutela.
Esta situagdo prende-se, tanto com o
facto de gerir orgamentos que pelos
montantes a disponibilizar
necessitam de autorizagdo superior,
como por ser uma fonte de
orientagdo, em matéria de agdo
social, para a generalidade das
instituigdes de ensino superior.
Associado a este objetivo estdo
subjacentes um  conjunto  de
atividades, nomeadamente de
planeamento e controlo que
garantem que a informagdo emitida
estd suportada e fundamentada de
tal forma que permite a Tutela
proferir o despacho dotada de
informagdo clara.

No c?ue respeita aos~ temas que Todos os pareceres e
permitam a elaboragdo de uma informacdes apresentadas
100% 105% orientagdo, o reconhecimento dos

pela DSAE mereceram
temas associados a prestagcdo de . .
despacho superior favoravel.
apoios permitem a elaboragdo de
informagBes necessdrias, de forma
clara e com qualidade.
No que diz respeito, aos pareceres e
informagBes objeto de parecer
superior da Diregdo estdo
relacionados com processos
associados a atribuicdo e apoios
sociais, bem como de gestdo
orgamental e projetos cofinanciados.
Estas informagBes e pareceres
revelam-se de extrema importancia
para o desenvolvimento da atividade
didria da unidade organica, uma vez
que tém reflexos na execu¢do dos
projetos  cofinanciados, ou no
esclarecimento de casos omissos, tal
como prevé o regulamento de
atribuicdo de bolsas de estudo a
estudantes do ensino superior.
Mais uma vez, a capacidade de
exposicdo clara da solicitagdo
apresentada em cada informagéo,
bem como a clareza dos pareceres, é
uma aposta clara de todos os
intervenientes, de forma a permitir
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

ANALISE DO DESVIO

Nivel de satisfagdo global do
publico-alvo da DSAE

N&o apurado

N3o apurado

E efetuado um acompanhamento aos
estudantes que contactam a DSAE,
procurando dar resposta e
esclarecimento as suas solicitagdes
encaminhando-os

e/ou para os

servicos competentes das suas

institui¢des de ensino.

Ainda ndo foi realizado o

questiondrio  dirigido  aos

estudantes.

N&o apurado

N&o apurado

E efetuado um acompanhamento
didrio aos técnicos utilizadores da
plataforma da DGES, nomeadamente
do SICABE, procurando reforgar a sua
capacidade  de utilizagdo  da
ferramenta, bem como de resposta e
esclarecimento dos estudantes que
se dirigem aos servicos de agdo social
das suas instituicdes de ensino,

publico e privado.

Ndo foi efetuado inquérito

junto das instituicbes de

ensino superior.

A DSAE tem efetuado uma aposta de
acompanhar permanentemente os
técnicos utilizadoras da plataforma
de andlise e atribuigdo de bolsas de
estudo.

Esta aposta tem como resultado,
independentemente das alteragdes
nivel

que possam  ocorrer ao

regulamentar, a realizagdo com
caracter periddico, de sessdes de
formagdo ou esclarecimento que
permitam ao técnicos reforgar as suas
competéncias.

Este refor¢o de competéncia permite

um  maior conhecimento  das

Foram executadas todas as

sessdes planeadas, sendo
ainda realizadas sessGes ndo
planeadas, por via de pedido
recebidos por instituicdes e

aceites.

Formar parceiros 100% 111% X " Tratando-se de um ano em
ferramentas ao dispor, permitindo L .
. . L que  existiram  alteragBes
uma maior celeridade na analise dos
. relevantes nos regulamentos
requerimentos apresentados, bem . N X
. . em vigor, as a¢des realizadas
como uma maior capacidade de =
. permitiram uma troca de
esclarecimento aos requerentes. L "
N . opinides e de sugestdes
Todas as alteragdes e melhorais .,
. N extremamente proficuas.
implementadas na plataforma sdo
comunicadas a todos os técnicos e
alvo de esclarecimento imediato. As
técnicas da DSAE estdo
permanentemente disponiveis para
esclarecer quaisquer davidas que seja
colocadas sobre essas alteragdes,
mesmo fora dos periodos das sessdes
de formagdo.
As atividades desenvolvidas visaram,  Foi, possivel cumprir
e primeiramente, o cumprimento da praticamente na integra o
Taxa de verificagdo . i L
. ) ) L. meta imposta pelo protocolo numero de verificagGes face
administrativa sistematica no . . .
98% 103% assinado entre a DGES e o POPH, ao previsto. Superou-se ainda

ambito do QREN, para projetos
cofinanciados

verificagdo de 1,5% da despesa
submetida nos projetos cofinanciados

por Fundo Social Europeu (FSE).

a meta de 1,5% de despesa
verificada.
Considerando a cessagdo da
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A atividades desenvolvidas, de forma

a cumprir o objetivo aqui
apresentado passam pela selegdo de
uma amostra de processos a verificar,
pela solicitagdo, junto das diversas
ensino

instituicdes  de superior

publico, de toda a informacgdo
relevante sobre cada um desses
processos e, finalmente, pela andlise
dos mesmos e elaboragdo de
relatdrios de verificagdo.

Durante o ano de 2015, verificou-se a
associacdo dos projetos da DGES ao
Portugal 2020. Com essa alteragdo a
DGES deixou, para o ensino superior
publico, de ter o estatuto OREPP.
Assim, deixou de estar obrigada a

efetuar verificagGes de despesa.

obrigatoriedade de realizagdo
das verificagdes durante o ano
de 2015, o cumprimento deste
indicador tem como referéncia
o periodo de janeiro de 2015 e
julho de 2015.

Ainda
obrigagdes
estatuto OREPP da DGES, a
DSAE superou as obrigagdes a

assim, e face as
inerentes ao

que a DGES estd sujeita.

0,8%

100%

As atividades desenvolvidas no
cumprimento do presente objetivo
sdo multiplas e acompanham os
projetos em execu¢do desde o seu
inicio até ao fim.

Toda a despesa é verificada, tendo a
DSAE desenvolvido ferramentas de
apoio que permitem uma avaliagdo
célere de todos os pagamentos
efetuados (mais de 50.000 por més).
Todas as ag¢des desenvolvidas e
executadas tém permitido um grau
de confianga elevado por parte de
todas as entidades que efetuam
auditoria aos seus projetos, tendo,
inclusive, merecido mengoes
honrosas por parte delas.

DGES, direta e

indiretamente, sdo auditados por

Os projetos da

diversas entidades nacionais e
comunitarias, nomeadamente o
POPH/POCH, a AdCoesdo, o Tribunal
de Contas Europeu e a Comissdo
Europeia.

Nas auditorias realizadas, e que
resultaram em relatérios dados a
conhecer a DGES, foram detetadas
apenas como despesas irregulares as
que decorreram de alterages de
valores de bolsa, com nova decisdo
em momento posterior ao do
encerramento do projeto. Face a
proporgdo na despesa total é uma
demonstragdo de fiabilidade dos
processos e procedimentos

implementados na DSAE.

O resultado alcangado, 0,8%
de despesa irregular, permitiu
definida,
comprovando o trabalho de

superar a meta

qualidade que foi executado
pela DSAE.

Em relagdo ao valor
considerado, importa referir
que a DGES ndo deixou de
discordar da maioria da
despesa declarada irregular,
sendo corroborada na sua
POCH. Nao

entanto,

posicdo  pelo
mereceu, no
acolhimento junto da

AdCoesdo.
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REALIZAGAO

No ano de 2015 foram realizadas O objetivo foi superado visto
diversas ac¢Ges de formagdo visando o que as agdes de formagdo
desenvolvimento das competéncias previstas terem sido
5 - dos colaboradores da DSAE. maioritariamente  realizadas.
Garantir a execugdo do Plano de " .
. Esta aposta na formagdo representa, Acresce que foram realizadas
Formagdo aprovado para a

DSAE naturalmente, um desafio para a outras agdes de formagdo que

unidade organica, uma vez que obriga  ndo se encontravam
a uma gestdo dos seus recursos planeadas, decorrentes das
criteriosa, de forma a ndo prejudicar necessidades sentidas pela
as atividades didrias desenvolvidas. DSAE.

EvoLUCAO DOS RECURSOS HUMANOS

Durante o ano de 2015, a DSAE viu reduzir o nimero de colaboradores em 4 elementos.
A esta situagdo, acresce que durante o ano de 2015, em momentos diversos, designadamente no 2.2 semestre do ano,

devido a licengas de maternidade, a DSAE viu, adicionalmente, o nimero de colaboradores decrescer em 4.

BoOAS PRATICAS

A DSAE procura, através de interacdo com outras UO’s da DGES, adotar as melhores praticas da organizagdo em que
estd inserida.

Face a situagao referida anteriormente em relagdo aos recursos humanos, procurou-se refor¢ar a participacao ativa de
todos os seus colaboradores no desenvolvimento e melhoria das atividades que tem de desenvolver.

A DSAE tem merecido mengBes honrosas por parte de entidades nacionais, nomeadamente, pela aposta em
ferramentas de acessibilidade universal e pela qualidade da informagdo prestada.

Tem sido efetuado um esforgo significativo visando o reforco da imagem da DGES junto de todos os que com ela
interagem. Os resultados, auscultados diversos parceiros, tem sido positivo.

A DSAE tem vindo a reforcar a qualidade da informagao prestada, resultando esta prdtica numa maior transparéncia na
informacgdo apresentada.

Devera ser relevada a participacdo colaborativa, entre a DSAE e as diversas instituicdes de ensino superior, no

desenvolvimento das ferramentas utilizadas por todos no ambito da agdo social direta.
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Divulgar e ampliar os
resultados de intervengdo
da DRMCI

100%

125%

- 2 Newsletter

- 17 Divulgagdes

- 53 Destaques (PT e EN)
- 20 atualizagGes

O desvio foi positivo
devido a forte iniciativa
por parte desta UO.

7.5

107%

Insercdo de destaques e atualizagdo de paginas ja
existentes, tanto na versdo PT como EN.

Acompanhar e apoiar a
definigdo de politicas e
assegurar a participagao
em programas e projetos
do Ensino Superior, no
quadro da UE e da sua
cooperagdo externa

100%

125%

Comité de Educagdo: Participagdo nas reunides,
elaboragdo de Agendas Anotadas e envio de
contributos para a instancia preparatéria do Conselho
(Educagdo) para o qual foram, também, preparadas
Agendas Anotadas.

Grupo de Alto Nivel para politicas de Educagdo: Envio
de contributos relativos ao ES.

Grupo da Modernizagdo do Ensino Superior:
Participagdo nas reunides e elaboragdo de Agendas
Anotadas.

ASEM: Participagdo na Peer learning Activity sobre
novas abordagens para a Garantia da Qualidade nos
paises da ASEM

Grupo das Agéncias Europeias de Promog¢dao do
Ensino Superior: Participagdo numa reunido, em
fevereiro, deste Grupo organizado pela Comissdo
Europeia para a troca de informagdo experiéncias
sobre as medidas de promogdo do ensino superior dos
Estados-membros.

Reunido DGs Ensino Superior: Apoio a participagdo da
DGES nas reuniGes deste grupo.

Cooperagao externa da UE: Acompanhamento e envio
de diversos contributos, nomeadamente no que
concerne a Cooperagdo UE-CELAC, UE-Magrebe, UE-
Brasil, bem como sobre o Instrumento de Parceria.
Arranque de um novo projeto Europeu Ue — Brasil, no
quadro da Agenda Comum para a Migragdo e
Mobilidade EU-Brasil, em colaboragdo com o MAI.

Esta UO continuou a
desenvolver com elevado
empenho as atividades de
acompanhamento na
definigdo de politicas da
UE, incluindo na sua
cooperagdo externa.

Esta é uma area de
elevado impacto na
definigdo de politicas e de
grande complexidade.
Destaca-se que em 2015 a
DGES acordou participar
num importante projecto
no quadro UE-Brasil, a
Agenda Comum para a
Migragdo e Mobilidade.

100%

125%

GRAN e SUPRA GRAN: Participagdo nas reunides
deste grupo, preparagdo das atas e coordenagdo das
suas atividades.

Comité Erasmus+: Participacdo nas reunides do
comité.

- Acompanhamento e monitorizagdo do Programa
Erasmus+ em Portugal e da Agéncia Nacional Erasmus
+ - educagdo e formagdo (GRAN e SUPRA GRAN)

- Elaboragdo do relatério de monitorizagdo das
Autoridades Nacionais

Acompanhamento dos processos de auditoria externa
nacionais e europeus

- Participagdo no Comité de avaliagdo e selecdo

125%

Conclusdo dos projetos SQUARE e SCAN-D e
preparagdo de candidaturas a dois novos projetos,
que foram aprovados no final do ano:

- PARADIGMS que tem como objetivo abordar uma
tematica fraturante em grande parte dos paises e que

O elevado n.2 de projetos
europeus nos quais esta
UO estd a participar sem
alteragdo dos RH constitui
um  esforco  adicional

? A tipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2015 publicado no
website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/). Foi eliminado o indicador “Implementagdo da revisdo da
pagina web das dreas DRMCI e NARIC, nas versdes portuguesa e inglesa” do objetivo “Divulgar e ampliar os resultados de interven¢do da DRMCI”,
visto que com a implementagdo do novo portal da DGES deixou de fazer sentido. Este objetivo acabou por ser concretizado para a insergdo de

conteudos no novo portal da DGES.
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estd em cima da mesa nas principais reunibes de
trabalho relativas a darea do reconhecimento de
qualificagbes  estrangeiras —  reconhecimento
automatico. Tendo em conta a experiéncia de
Portugal, através da implementagdo de um sistema de
reconhecimento automatico, no dmbito do Decreto-
Lei n.2 341/2007, de 12 de outubro, o parceiro
holandés demonstrou muito interesse em que
Portugal participasse de forma ativa, partilhando a sua
experiéncia.

- FRAUDOC que tem como objetivo verificar o estado
da arte das medidas existentes para a verificagdo de
diplomas falsos ou de instituigdes ndo acreditadas.
Posteriormente, o projeto pretende criar e aperfeigoar
medidas técnicas de verificagdo dos referidos
documentos, dando maior seguranga aos credential
evaluators e estabelecendo mecanismos anti-fraude.
Projeto Europeu Ue — Brasil, no quadro da Agenda
Comum para a Migracdo e Mobilidade EU-Brasil, em
colaboragdo com o MAI.

possivel pela elevada
motivagdo e  dedicagdo
dos elementos desta UO.
Estes projetos de
dimensdo  internacional
tém vindo a promover a
imagem do ES PT e da
DGES.

Acompanhar e apoiar a
defini¢do de politicas no
ambito das ag¢des de
cooperagdo bilateral e
multilateral no dominio do
ensino superior.

100%

NA

- Informagdes para membros do Governo — 31 (9+22)
- Memorandos e Agendas anotadas - 29

- Relatdrios sobre as reunides participadas - 20

- Pontos de situagdo — 5

- Pareceres técnicos — 26

O desvio ndo é passivel de
ser calculado uma vez que
o nivel elevado de
atividades desenvolvidas
correspondeu as
solicitagGes, mas foi
sobretudo de iniciativa
desta UO a elaboragdo de
pareceres/  informacdes
ndo previstos, em numero
muito superior pelo que se
considera o presente
indicador superado.

100%

125%

OCDE: participagdo nas reunides do Grupo de
Trabalho Informal para o ensino superior. Foram ainda
enviados diversos contributos escritos para discussdo
e participacdo no EDPC.

BFUG: Participagdo nas reunibes deste grupo em
articulagdo com a  DSSRES; Preparagdo e
acompanhamento da Ministerial de Yerevan e do 42
Férum sobre Politicas de Bolonha..

CoE: Participagdo na reunido anual do CDPPE.

OEl: Acompanhamento das diversas iniciativas e
programas relacionados com o Ensino Superior,
através da emissdo de pareceres e participagdo em
reunides interministeriais sobre diversas teméticas.

De destacar o papel da
DGES no
acompanhamento politico
do Processo de Bolonha e
no apoio da participagdo
Ministerial na reunido que
ocorreu em Yerevan, em
maio de 2015. Houve,
também, um  grande
trabalho desenvolvido
junto da OCDE, no Grupo
Informal sobre politicas do
Ensino Superior, no
sentido de reforgcar esta
vertente nesta instancia
politica.

Promover a recolha e
sistematizagdo de
informagdo sobre o
sistema de ensino superior
portugués, nos dominios
nacional e internacional,
designadamente da
perspetiva da integragdo
de imigrantes

100%

125%

Questionarios/Relatérios:

- Contributos para o Relatdrio sobre a Participagdo de
PT na UE;

- EQAR Self-Evaluation Survey — ENIC-NARIC Network;

- Monitoring of the implementation of the Lisbon
Recognition Convention;

- Questionario sobre o mobility scorecard para a Rede
Eurydice;

- Questionario sobre politicas de integracdo, no
ambito da OCE;

- Colaboragdao com a DGERT-MTSS no preenchimento
de questionario nacional para a OIT;

- Contributos para o relatério sobre a implementagdo
do Processo de Bolonha, no &mbito do BFUG;

- Contributos para o relatério anual da Rede Europeia
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das Migragdes.

100%

125%

- Acompanhamento das discussdes e envio de diversos
contributos relativos a proposta de Diretiva de vistos
para estudantes e investigadores.

- Resposta a multiplos pedidos de informagdo e
esclarecimento de estudantes, docentes e instituicGes
relativos a mobilidade.

- Participagdo no Conselho para as Migragbes e no
grupo de acompanhamento do Plano Estratégico para
as Migragles, para o qual a DGES contribui com
medidas na area do ensino superior.

- Arranque do projeto “Percursos”, sobre o impacto do
DL341 no percurso académico e profissional dos
requerentes. Este projeto foi desenvolvido com o
apoio de uma estagidria do ISCTE, no ambito do
protocolo celebrado entre a DGES e aquela institui¢do.

Verifica-se um  desvio
positivo na medida em
que foi possivel dar
resposta a totalidade das
solicitagSes salientando o
trabalho desenvolvido na
preparagdo do novo Plano
Estratégico para as
Migragdes.

Assegurar a informagao e a
gestdo de pedidos de
reconhecimento de

qualificagbes estrangeiras

125%

Registo de diplomas estrangeiros ao abrigo do
Decreto-Lei n.2 341/2007, de 12 de outubro

Esta UO tem vindo a dar
especial atengdo ao
cumprimento desta tarefa
tendo em conta as
exigéncias legais inerentes
a este processo. pelo que
o objetivo foi superado,
ndo existido nenhum
processo ndo respondido
no prazo legal ( foram
efetuados 737 registos em
2015).

96,05%

107%

Resposta as solicitagdes junto do centro ENIC/NARIC
PT via BE.COM, e-mail, correio, fax e atendimento
presencial.

Verifica-se  um  desvio
positivo pelo facto de ter
sido possivel dar resposta
a um n.2 de processos
bastante elevado por se
terem reorganizado os RH
desta UO afetando mais
elementos  para  esta
tarefa, o objetivo foi
superado.

sd

sd

Atualizagdo das bases de dados com a comunicagdo de
registo e de equivaléncia ou reconhecimento por
parte das IES a DGES.

N&o foi possivel apurar o
resultado e a taxa de
realizagcdo deste indicador.

Melhorar os Sistemas de
Informagdo e de
Comunicagdo

<70%

<70%

Criagdo do ReCon: Plataforma online de gestdo
documental ja adaptada as mais recentes tecnologias
de gestdo de bases de dados, que visa uma otimizagdo
dos recursos e uma gestdo dos processos de
reconhecimento académico, de formagdes
estrangeiras, transversal a todos os intervenientes a
nivel nacional.

O objetivo ndo foi atingido
tendo em atengdo a
necessidade de proceder a
ajustamentos as solugdes
propostas para a
plataforma e a dificuldade
de cumprimento dos
prazos previstos por parte
da entidade que
desenvolveu a aplicagdo

EVOLUGAO DOS RECURSOS HUMANOS

Os recursos humanos da DRMCI sofreram alteragdes significativas no decorrer do ano de 2015. Saida em regime de

mobilidade de um Técnico Superior e entrada em func¢des de outro técnico superior para colmatar a necessidade de
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reforco da equipa do reconhecimento devido a saida ja referida. Saida, em regime de aposentacdo da Técnica Superior
que exercia as fungbes de coordenagdo do Centro ENIC /NARIC. Em 2015, a equipa da DRMCI, teve um conjunto de
auséncias registadas por motivos de licenga de maternidade ou paternidade (em 9 colaboradores 4 estiveram ausentes
do servico por periodos diferenciados). Esta situagdo provocou algum desequilibrio nas equipas, em particular na equipa
dos politicas e programas, afetando o normal desenvolvimento das atividades previstas e ndo previstas, tendo
requerido um esforgo adicional da equipa remanescente muito acima do desejavel. A situacdo dos recursos humanos

desta UO carece de reforgo urgente.
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DivisAo DE Apoio TECNICO ADMINISTRATIVO

0 TAXA DE ;
OBJETIVOS RESULTADO ATIVIDADES DESENVOLVIDAS ANALISE DO DESVIO

REALIZAGAO

- ldentificacdo dos processos que, por via da desvio verificado
introducdo de melhorias ou de alteragbes  oncontra justificacio nas
legislativas se encontravam desatualizados; alteracdes de

- Andlise e sistematizagdo de tarefas;

Dar continuidade a gestdo e procedimentos

8 133% - Elaboragdo da revisdo dos procedimentos
através de fluxogramas (“Office”/”VISIO”); legislativas e identificagio
- Validagdo; de

controlo de processos na DATA decorrentes de alteragGes

melhoria dos

- Implementagdo.
processos.

- Participagdo na reunido de planeamento do 0 objetivo foi superado na
projeto  SMARTMEC com os  varios medida em que foram

intervenientes do MEC; executadas  todas  as

Desenvolver o plano de . ; =
. tacgo do Projeto d -Recolha e prestagdo de informacdo  _iividades planeadas.
implementa¢ao do Frojeto de institucional e dados estatisticos sobre volume

gestdo de correspondéncia no 100% 125% de correspondéncia;

ambito do sistema de gestdo . . -
- Execugdo do procedimento contabilistico e

documental e processos . .
financeiro;
- Prestagdo de informagdo referente ao

compromisso de encargos plurianuais;

- Validagdo de transferéncias efectuadas; O objetivo foi superado na
- Extragdo de ficheiros didrios do GERFIP e medida em que foram

cruzamento com valores de caixa; desenvolvidas a maioria
- Elaboragdo didria de folhas de caixa; das atividades que se
Melhorar os instrumentos e - Cruzamento de informagdo de dados encontravam planeadas.
metodologias do processo de 86% 108% bancarios com registo de emissdo de
gestdo de receita de acordo com o emolumentos  pelas diversas  unidades
GERFIP - Gestdo Recursos organicas;
Financeiros Partilhada - Registo e verificagdo contabilistica da receita
propria;

- Emissdo e verificagdo da emissdo de recibos;
- Monitorizagdo regular do processo de

i 0,
Nivel 2 100% execugdo das atividades desenvolvidas
- Recegio dos bens e/ou servicos e verificacdo  yma vez que foi definido
de conformidade; .
N . como critério de
- Rececdo e conferéncia de faturas e/ou .
documentos equivalentes; superagdo o pagamento a
- Verificagdo da conformidade das faturas e menos de 30 dias, este
encaminhamento para a contabilidade para objetivo foi superado.
proces§amento dos respetivos pagamentos; Verificou-se um  prazo
- Registo de faturas e/ou documentos ‘dio d
Melhorar os instrumentos de equivalentes, verificando a classificagdo medio de pagamento a
planeamento, gestdo e contabilistica, orcamental, associagio a fornecedores de cerca de
- ~ . ntr. , N rédito, orden nda, i
monitorizagio da execugio do 25 dias 120% Ezn:r(a)zo;e sz:; ii; édito, ordens de venda 25 dias, de acordo com os
. y Ry calculos baseados na data
orcamento de funcionamento da - Processamento de PLC’s e confirmagdo de de todas as faturas do ano
DGES autorizagdo de libertagdo de créditos;

- Emissio de pedido de autorizacio de € @ data do respetivo dia
pagamento, registo de autorizagdo de de pagamento.
pagamento e emissdo de meios de

pagamento;

- Confirmagdo de envio de ficheiros,

verificagdo de erros de processamento e de

reconciliagdo bancaria;

10 A tipologia dos objetivos, os indicadores e metas podem ser consultados no Plano de Atividades da DGES referente ao ano de 2015 publicado no
website da DGES (http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Geral/MenuTopo/QuemSomos/)
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OBJETIVOS™®

RESULTADO

TAXA DE
REALIZACAO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

ANALISE DO DESVIO

Nivel 2 100%

Elaboragdo de Mapas de Planeamento,

previsdo e controle de despesa
complementares aos mapas, relatdrios e
balancetes produzidos pelo recente sistema
GERFIP;

identificacdo de cada fonte de financiamento,

Mapas desenvolvidos com

por rubricas orgamentais e respetivos
agrupamentos e tipologia de despesa, com
campos

especificos para previsdio e

monitorizagdo da despesa por rubrica

or¢gamental, identificando  compromissos
assumidos e previsdo de despesa com
simulagdo de vérios cenarios para
monitorizagdo da execugdo orgamental e
identificagdo de cabimento para futuras
aquisicbes. Foram ainda elaborados Mapas
por tipologia de despesa/encargos: Mapa de
Previsdo de Encargos com Recursos Humanos;
Mapa de Encargos com Contratos Anuais com
Fornecedores  para  monitorizagdo  da
conformidade de faturas e execugdo dos
mesmos; Mapas de previsdo de despesa com
servigos/produtos  inerentes ao  normal
funcionamento da estrutura da DGES; Mapa
de controlo de processos de aquisigdo com

parecer prévio das Finangas, etc.:

Considerou-se atingido o
objetivo, uma vez que
estes mapas
demonstraram ser
excelentes auxiliares na
previsdo, planeamento e
controlo da despesa e de
prestagdo de contas.

57% antes

- Recolha e andlise da informagdo necessaria
ao correto preenchimento de

mapas/formuldrios oficiais com vista a

prestacdo de informagdo as entidades
devidas;
- Submissdo e/ou envio da respetiva

informagdo dentro dos prazos estipulados
pelas entidades para reporte de informagdo;

Foi verificado que a
submissdo ou envio da
prestacdo de informagdo
foi realizada dentro dos
prazos previstos, sendo
que mais de 50% foi
submetido antes do limite
dos prazos estabelecidos.

Foram desenvolvidas todas as atividades
legalmente previstas tendentes a elaboragdo
da conta de geréncia.

O objetivo foi cumprido, a
Conta de Geréncia relativa
ao ano econdémico de
2014  foi
dentro do prazo previsto.

apresentada

da data 114%
Assegurar a elaboragdo da limite
documenta¢do de prestagao de
contas, de acordo com o modelo de
servigos partilhados
30/04/2014 100%
Nivel 2 100%
Melhorar o Processo de Gestdo da
Formagdo dos colaboradores da
DGES
100% 125%

- Monitorizagdo regular do processo de
execugdo das atividades desenvolvidas

Para além das atividades regulares inerentes
ao processo de gestdo da formagdo foram
desenvolvidas e executadas novas atividades,
nomeadamente:

- Melhoria dos instrumentos de diagndstico de
necessidades de formagéo;

- Concegdo e implementagdo do sistema de
avaliacdo do impacto da formagdo: Elaboragdo
de questiondrios; aplicagdo de inquéritos
semestrais; analise e tratamento de dados;
elaboragdo do relatério de avaliagdo da
eficacia da formagdo;

- Melhoria do sistema de monitorizagdo da

O objetivo foi superado
pelo fato de terem sido
executadas todas as a¢bes
previstas.
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OBJETIVOS™® RESULTADO

TAXA DE
REALIZACAO

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

ANALISE DO DESVIO

execucdo/revisdo do plano de formagso,
tendo em conta as necessidades de
aquisicdo/atualizagdo de competéncias dos
trabalhadores, resultantes do desempenho de
novas fungdes/atividades ou de alteracdes
legislativas.

- Desenvolvimento/aumento do n? de agdes
de formagdo a medida, alargadas a
participagdo da maioria dos trabalhadores.

Garantir a execugdo do Plano de
; 114% 143%
Formagao aprovado para a DATA

Elaboragdo do Plano de Formagdo de acordo
com as necessidades identificados no
Diagnostico das Necessidades de Formagdo
previamente efetuado. A Monitorizagdo
sistematica da execu¢do do Plano, levou a
revisbes/atualizagdes no sentido de responder
a novas necessidades  inerentes a
fungdes/atividades que assim o exigiam. O
programa de formagdo financiada pelo POPH
(INA), e Semindrios promovidos pela ESPAP
foram também aproveitados como uma
oportunidade para serem realizados cursos
em dareas transversais, nomeadamente
Desenvolvimento e Comunicagdo Pessoal, e
especificas- Contratagdo Publica,
respetivamente.

O objetivo foi superado
pelo fato de terem sido
executadas todas as a¢bes
previstas no plano e
realizadas e outras ,
decorrentes das
necessidades de servigo
identificadas ao longo do
ano, em areas
importantes para o
desenvolvimento das
competéncias atribuidas a
DATA, cujo resultado se
refletiu  numa melhoria
dos procedimentos e do
trabalho de equipa. As
alteragdes ao nivel dos
recursos humanos afetos
a DATA exigiram formagdo
adequada para a correta
execugdo de novas
fungdes.

OUTRAS ATIVIDADES NAO DECORRENTES DE OBJETIVOS

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

PERIODO

Execucdo dos procedimentos inerentes a gestdo de assiduidade: férias, faltas e licengas Diario

Processamento de remuneragGes e abonos e pagamento das respetivas contribuicdes M |
L ) i ensa

obrigatdrias para diversas entidades

Assegurar o envio dos documentos de despesas de saude para a ADSE e respetivos registos Semanal

Assegurar a prestagdo de informagdo sobre dados de pessoal, legalmente obrigatdria, a
entidades externas (SIGO/SIOE/DGAEP; Secretaria Geral do MEC, etc.)

Mensal/ Trimestral

Recursos

Humanos Promover e assegurar a atualizagdo dos processos individuais dos funcionarios tendo em conta
os procedimentos administrativos a nivel de admissdes, transferéncias, promogdes, faltas e Diario
licengas;
Assegurar a divulgacdo de informacdo diversa junto do publico interno da DGES Diario
Elaboragdo dos mapas de pessoal e respetiva orgamentagdo Anual
Elaboragdo do Balango Social Anual
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

PERIODO

Gestdo da Formagao:

- Elaboracdo e aplicacdo de questionario, analise de resultados e elaboragdo do Diagnédstico das A.nual
Necessidades de Formag&o para 2016/2017; Bienal
- Elaboracgdo do Plano de Formagao, gestdo e realizacdo de todos os procedimentos inerentes a Anual
respetiva execugdo e monitorizagao;

- Avaliagdo da Eficdcia/Impacto da formagdo Anual

- Elaboracgdo do Relatério de execugdo do plano de formacdo; Anual

- Elaboracdo e aplicagdo de questionario, analise de resultados e elaboragdo do relatério da

Eficacia da Formagdo; Diario

- Assegurar a prestacdo de informagdo sobre a execugdo do Plano de Formagdo da DGES

(Balango Social; INA/Relatério Anual de Formagéo)

Gestdo dos procedimentos inerentes as reclamagdes apresentadas no livro de reclamagdes Pontual
Apoiar a realizagdo de procedimentos relacionados com a avaliagdo do desempenho, nos termos .
legais; Bianual
Participagdo no processo de instrugdo de concursos de recrutamento e admissdo de pessoal Indefinido

Qualidade

Participagdo na Comissdo de Implementacdo e Monitorizagdo do Plano de Gestdo de Risco de
Corrupgao e InfragGes Conexas

Anual/Semestral

Seguranga e

Garantir a gestdo logistica das medidas de seguranca e condi¢des de trabalho

Elaboragdo e submissdo de relatdrios de execugdo financeira

Higiene no Coordenagdo e execugdo dos procedimentos inerentes a implementagdo do projeto “Medidas Diario
Trabalho de Autoprotecdo e Seguranga Contra Incéndios no Edificio da DGES
Elaboragdo, execugdo e controlo do Orgamento de Estado para funcionamento da DGES Anual/ Diério
Previsdo, controlo e execugdo do orgamento de Receita para funcionamento da DGES Anual/ Diério
Elaboragdo de mapas de previsdo, planeamento, execugdo e monitorizagdo or¢amental Diario
Gestdo de Tesouraria e Fundo de Maneio Diario
Instrugdo dos processos relativos a pagamento de despesas, remuneragdes e abonos; prestar Diari
= iario
F.Gestac‘) informagdo sobre o seu cabimento e efetuar as tarefas relativas aos processamentos
inanceira
Elaboragdo e entrega da Conta de Geréncia ao Tribunal de Contas Anual
Atualizagdo do Manual de Controlo Interno e desenvolvimento do Manual de Fundo de Maneio Anual
Assegurar a prestacdo de informagdo legalmente obrigatdria, a entidades externas (SIGO; Diario/Mensal/
Formularios Online DGO, DGPGF, Tribunal de Contas, etc.) Trimestral/Semestral/Anual
Diario/Mensal/

Trimestral/Semestral/Anual

Economato e
Patrimédnio

Assegurar a conservagao e gestdo dos equipamentos e instalagdes Diario
Organizar e manter atualizado o inventério dos bens méveis e iméveis Diario
Assegurar o apetrechamento em mobilidrio e equipamento e promover as demais aquisi¢des .

necessarias ao funcionamento da DGES Diario
Previsdo de necessidades e gestdo de stocks de materiais Diario
Assegurar a verificagdo e manutencgdo regular dos Sistemas de Seguranga da DGES (incéndio, Disrio

eletrénico, extintores; saidas de emergéncia, sinalizagdo, etc.)

Reportar os relatérios de contratagdo de bens e servigos as entidades competentes

Didrio/Mensal/Trimestral/S
emestral/Anual

Gerir a execugdo dos contratos publicos Diario
Registo de contratos publicos nos portais dos organismos legalmente exigiveis Diario
Preparagdo de racios/dados para o setor de Contratagdo Publica Diario
Elaboragdo e gestdo do mapa de fornecedores Diario

Economato e
Patriménio/Con
tratagdo Publica

Assegurar a instrugdo e execugdo de todos os processos de aquisigdo e contratagdo publica de
bens e servigos, nomeadamente:
- Elaboragdo de pegas concursais (Cadernos de Encargos, Convites, Programas de Procedimento),
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AREA ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PERIODO
contratos e execugdo de todos os tramites processuais pré-contratuais ao abrigo da legislagdo Diario
em vigor;
- Execugdo de pedidos de parecer prévio (MF, AMA, etc...);
- Emissdo de pareceres juridicos;
- Apoio a negociagdo contratual;
- Elaboragdo de informagdes internas de uniformizagdo de aplicagdo do regime;
- Participagdo em juris e restantes atividades inerentes aos procedimentos pré-contratuais;
- Intervengao na resolugdo de obstéculos /litigios na execugdo dos contratos;
Expediente Registo, distribuigdo interna e expedi¢do de correspondéncia. Diario
Atendimento Assegurar o atendimento telefénico geral da DGES Diario
| Avaliagdo e analise de processos; revisdo e/ou elaboragdo de procedimentos de acordo com as .
Todas as areas : ) - - s Diario
necessidades identificadas e legislagdo aplicavel
EVOLUGCAO DOS RECURSOS HUMANOS
CATEGORIA 2009 2010a) 2011a)  2012a) 2013a) 2014a) 2015a)
Dirigentes 1 1 1 1 1 1 1
Técnico Superior 1 2 2 3 4 5 4
Coordenador Técnico 1 1 1 1 1 1 0
Assistente Técnico 11 8 8 8 8 8 8
Assistente Operacional 0 0 0 0 0 0 1
Total 14 12 12 13 14 15 14

a) Dados a 31 de dezembro; Um dos técnicos superiores estd na situagdo de bolseiro
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Apoio a Diregdo
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Elaboragdo de caderno de encargos para o novo website da DGES

Apoio no processo de desenvolvimento do novo site da DGES

Infraestruturas

Elaboragdo do Plano de restruturagdo da rede interna da DGES e da organizagdo da rede de Datacenter
(DGES & FCCN)

Elaboragdo do novo Plano de Enderegcamento IPv4/IPv6

Realizagdo de teste a 8 ferramentas de monitorizagdo de sistemas, redes e aplicagGes

Redagdo da Politica de Utilizagdo Aceitavel das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo da DGES (ainda
ndo aprovada)

Planeamento da rede sem fios da DGES e interligagdo a eduroam

Inicio da preparagdo da migragdo da infraestrutura de virtualizagdo

Desenvolvimento
aplicacional

Inquérito de satisfagdo dos colaboradores (DATA/DIRECAO)

Desenvolvimento de aplicagdo - Ensino Superior PRIVADO - Concursos Institucionais - SUBSTITUICAO DE
PROVAS DE INGRESSO POR EXAMES FINAIS DE CURSOS DE ENSINO SECUNDARIO NAO PORTUGUES -
Art20A ACESSO (DSAES)

Inquérito online para estrangeiros ACESSO (DSAES)

Realizar as atividades necessarias para o funcionamento da aplicagdo online de infraestruturas (DSAE)

Desenvolvimento aplicagdo online para gestdo e execugdo de contratos publicos (DATA)

Realizar as atividades necessarias para o funcionamento da plataforma Indez Online (DSSRES)

Inquérito de necessidades de formagdo (DATA)

Inquérito de avaliagdo da formagdo (técnicos)(DATA)

Desenvolvimento de aplicagdo - Ensino Superior PUBLICO - Concursos Institucionais - SUBSTITUICAO DE
PROVAS DE INGRESSO POR EXAMES FINAIS DE CURSOS DE ENSINO SECUNDARIO NAO PORTUGUES -
Art20A ACESSO (DSAES)

Inquérito de avaliagdo da formagdo (dirigentes) (DATA)

Prestar o apoio e ajuda ao utilizador, a assisténcia aos equipamentos, aos sistemas de comunicagdes e de
rede e as aplicagGes de software.

Realizar as atividades necessarias para o funcionamento da plataforma BE.COM Online

Inquérito de satisfacdo dos utilizadores do balcdo eletrénico (DIRECAO)

Inquérito de satisfagdo dos utilizadores do INDEZ (DSSRES)

Realizar as atividades necessarias para o funcionamento da plataforma Universidades Encerradas (DSSRES)
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O presente capitulo apresenta a informacao sintese relativa aos principais indicadores, reportados a 31 de

dezembro de 2015.

A informacdo detalhada encontra-se em anexo, a partir da pag. 157.

PRINCIPAIS INDICADORES

Género

*78% de trabalhadores do
género feminino

Idade
* 50% de trabalhadores entre 30
e 44 anos

eindice de envelhecimento - 22%
(RH com idade > 55 anos / total RH)

eLeque etdrio - 2,16
(Trabalhador mais idoso/ Trabalhador
menos idoso)

Motivo de saida

* 42% por reforma/aposentagdo
©33% por mobilidade

Motivo de auséncia

*46% por conta de férias
©29% por protegao na
parentalidade

eTaxa de absentismo - 23,2%
(Dias de faltas/dias trabalhaveis x total
RH)

Trabalho Extraordinario

Carreira/Categoria

eindice de tecnicidade - 62%
(Técnicos superiores / total RH)

¢ indice de enquadramento - 11%
(Dirigentes / total RH)

Antiguidade

*51% dos trabalhadores com 9
ou menos anos de antiguidade

Regime de horario

*71% dos trabalhadores em
horario flexivel

*17% em jornada continua

Remuneragoes

©24% no escaldo 501€-1000€

©22% no escaldo remuneratorio
1251€-1500€

©29% no escaldo 1501€-1750€

eLeque salarial iliquido - 7,5
(Maior remuneragdo base

iliquida/Menor remuneragdo base
iliquida)

Admissoes

Modalidade de vinculagao

*88% de trabalhadores com
contrato de trabalho em
fungdes publicas por tempo
indeterminado

Habilitag6es Académicas

* indice de Ensino Superior - 59%
(Licenciados / total RH)

Periodo normal de trabalho

¢100% dos trabalhadores com
PNT de 40 horas semanais

Agoes de formacgao

*59% de formagdo externas

*97% com duracdo inferior a 30
horas

©11.509 horas de formacdo

¢ Taxa de cobertura de formacgao
- 66,6%

(Trabalhores em pelo menos 1
acdox100/RH)

» Taxa de trabalho extraordinario
--31,5%
(Horas de trabalho extraordindrio/ horas
trabalhaveis por semana x 47)

¢ Taxa de reposi¢do - 7,9%
(Adimissdes/efetivos)

126
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ANEXO 1- QUAR DGES 2015

Ministério da Educagdo e Ciéncia (MEC)
Diregdo-Geral do Ensino Superior

Missdo: Assegurar a concegdo, a execugdo e a coordenagdo das politicas que, no dmbito do ensino superior, cabem ao MEC.

Visdo: Prestar boainformagdo para uma boa decis&o.
Objetivos Estratégicos

OE 1 Otimizar e simplificar processos e procedimentos na prestagdo de servigos aos estudantes, clientes institucionais e publico em geral.

OE 2 Garantir qualidade, eficiéncia e eficacia nos servigos prestados, dentro do enquadramento legal e institucional.

OE 3 Promover a atuagdo em rede com as partes interessadas e implementar modelos colaborativos de evolugdo dos servigos, progredindo de acordo com as reais
necessidades dos clientes.

Objetivos Operacionais

EFICACIA 50%

01. Melhorar o acesso a informagdo e a servigos eletrénicos bidirecionais e interativos aos estudantes,

A N o Ponderagao 34%

clientes institucionais e publico em geral (OE 1) < %
INDICADORES 2013 2014  META2015  Tolerncia Vf",‘" PESO  RESULTADO TAXA CLASSIFICACAO  DESVIO
critico REALIZAGAO (%)

Ind. 1 Taxa de cumprimento do plano de atualizagdo
periddica da informacgdo disponibilizada no site da 90% NA 80% 5% 125% 20% 100% 118% Superou 18%
DGES
Ind. 2 Taxa de melhoria do prazo médio de resposta
aos pedidos efetuados na plataforma de 56,61% 0% 65% 5% 125% 20% 76% 109% Superou 9%
comunicagdo eletrénica da DGES "BE.COM"
Ind. 3 Numero deiniciativas inovadoras
concretizadas relativas a melhoria de servigos 9 13 3 2 5 20% 6 120% Superou 20%
prestados
Ind. 4 Taxa de execugdo da criagdo de plataforma L
- . x . N NA NA 50% 10% 125% 20% 40% 100% Atingiu 0%
Unica de interagdo com o cliente - eServigos
Ind. 5 Taxa de execugdo da criagdo e implementagdo o o o, P .
de novo site DGES (PT e EN) NA NA 60% 10% 125% 20% 65% 100% Atingiu 0%
02. Melhorar os Sistemas de Informag&o e de Comunicagéo (OE 1) Ponderagdo 33%

Ind.6 Taxa de cumprimento das atividades previstas
para a desmaterializagdo e simplificagdo de NA 100% 70% 10% 125% 33% 90% 113% Superou 13%
processos e procedimentos

Ind. 7 Taxa de cumprimento do plano de

implementagdo de um sistema de gestdo

documental e processos com a colaboragdo interna, NA NA 80% 10% 125% 34% 80% 100% Atingiu 0%
transversal a DGES e adaptavel as especificidades

dos Servigos

Ind. 8 Taxa de cumprimento do plano de reforgo da

e NA NA 90% 10% 125% 33% 80% 100% Atingiu 0%
comunicagdo e imagem da DGES

03. Assegurar resposta as solicitacdes de stakeholders institucionais (OE 2) Ponderagdo

Ind. 9 Taxa de documentos (estudos, pareceres,

informagdes, agendas) submetidos a despacho dos 100%  100% 100% 5% 125% 100% 100% 100% Atingiu 0%
membros do Governo

EFICIENCIA 25%
04. Assegurar uma gestdo orcamental fidvel e rigorosa (OE 2) Ponderagdo 50%
Ind. 10 Taxa de verificagdo administrativa

sistematica no ambito do QREN para bolsas de 90% 98% 90% 5% 125% 100% 95% 100% Atingiu 0%
estudo

05. Garantir um nivel de seguranga, qualidade e disponibilidade adequados para os sistemas informaticos e as Ponderagdo 50%
respetivas infraestruturas tecnoldgicas de suporte (OE 2)
Ind. 11 Percentagem de corregdo das evidéncias

detetadas na auditoria de 2014 aos sistemas 90% 90% 90% 5% 125% 100% 66% 78% Néo atingiu -22%
informaticos da DGES
QUALIDADE 25%

06. Assegurar um conjunto de politicas que visam a dota¢do de conhecimentos e a satisfacdo dos utilizadores Ponderagao
da DGES (OE 3)

Ind. 12 Taxa de execugdo do plano de agbes de
formagdo prestadas pela DGES ao seu publico alvo
Ind. 13 Nivel de satisfa¢do global do publico-alvo da
DGES !
07. Assegurar um conjunto de politicas de gestdo da qualidade e das pessoas, visando a qualificagdo, Ponderagdo

120% 95% 80% 10% 125% 50% 100% 111% Superou 11%

7 7 1 10 50% 7,7 100% Atingiu 0%

capacitagdo e satisfagdo dos colaboradores (OE 3)
Ind. 14 Taxa de execugdo do plano de formagdo

120%  123% 80% 10% 125% 25% 94% 104% Superou 4%
aprovado
Ind. 15 Nivel de avaliagdo da eficacia da formagdo NA NA 2 0,5 4 25% 3 100% Atingiu 0%
Ind. 16 Nivel de satisfacdo global dos o o B
colaboradores da DGES 3,9 39 3,7 0,5 5 25% 3,9 100% Atingiu 0%
Ind. 17 Manutengéo da certificagdo na DSAE, C:::‘ Certif. Certificacio Certif. com  Certif.sem 25% Certif. sem P s 25%

T %

segundo o referencial 1SO 9001:2008 PAC sem PAC ficag PAC PAC ° PAC uperou

Os objetivos mais revelantes sdo:
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Recursos Humanos

Pontuagdo Pontos Planeados UERHP

Dirigentes - Diregdo superior 20 40 227
Dirigentes - Diregdo intermédia e Chefes de equipa 16 80 227
Técnico Superior 12 528 227
Técnico de Informatica 9 9 227
Assistente Técnico 8 120 227
Assistente Operacional 5 20 227
Total 797

N2 de Efetivos no Servico

Ne de efetivos a exercer fungdes no servigo 73

Recursos Financeiros (Euros)

31-12-2012 31-12-2013

Pontos Executados UERHE DESVIO

40 227 0,00%
80 224 0,00%
468 196 -11,36%
9 227 0,00%
104 213 -13,33%
15 140 -25,00%
716

31-12-2014
73

DESIGNAGAO

Orgamento de funcionamento (FF 111,FF 123, FF 242 e FF 280)
Despesas c/Pessoal

Aquisi¢Oes de Bens e Servigos

Transferéncias correntes

Outras despesas correntes

Aquisi¢do de bens de capital

Investimento

Outros

TOTAL

Ind. 1 Taxa de cumprimento do plano de atualizagdo periddica da informagao disponibilizada no site da DGES
(N.2 de atividades executadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de superagdo: > 85%.

Ind.2 Taxa de melhoria do prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagdo
eletronica da DGES "Be.Com".

(Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagéo eletrénica da DGES "Be.Com", no
ano de 2015 - Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagdo eletrénica da DGES
"Be.Com", no ano de 2014 / Prazo médio de resposta aos pedidos efetuados na plataforma de comunicagio
eletronica da DGES "Be.Com", no ano de 2014 ); Critério de superagdo: > 15%.

Ind. 3 Nimero de iniciativas inovadoras concretizadas relativas a melhoria de servigos prestados.
Critério de superagdo: >5.

Ind. 4 Taxa de execugdo da criagdo de plataforma unica de interagdo com o cliente - eServigos
(N.2 de atividades executadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de superagdo: >100%.

Ind. 5 Taxa de execugdo da criagdo e implementagdo de novo site DGES (PT e EN)

(N.2 de atividades executadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de supera¢do: >90%.

Ind. 6 Taxa de cumprimento das atividades previstas para a desmaterializagdo e simplificagdo de processos e
procedimentos

(N.2 de atividades executadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de superacdo: >80%.

Ind. 7 Taxa de cumprimento do plano de implementagdo de um sistema de gestdo documental e processos com
a colaboragdo interna, transversal a DGES e adaptével as especificidades dos Servigos
(N.2 de atividades implementadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de superagdo: > 90%.

Ind. 8 Taxa de cumprimento do plano de reforgo da comunicagdo e imagem da DGES
(N.2 de atividades executadas / N.2 de atividades planeadas); Critério de superag&o: > 100%.

1Ind. 9 Taxa de documentos (estudos, pareceres, informagdes, agendas) submetidos a despacho dos membros do
Governo

(N. 2 de documentos (estudos, pareceres, informagdes, agendas) remetidos para despacho / N.2 de estudos,
pdocumentos (estudos, pareceres, informagdes, agendas) para os quais foi solicitada resposta); Critério de
superagdo: >105%

Ind. 10 Taxa de verificagdo administrativa sistematica no ambito do QREN para bolsas de estudo.

(N.2 de verificagBes administrativas sistematicas no dmbito do QREN para bolsas de estudo / N.2 de processos
solicitados para verificagdo administrativa sistemdtica no 4mbito do QREN para bolsas de estudo); Critério de
superagdo: >95%.

Ind. 11 Percentagem de corregdo das evidéncias detetadas na auditoria de 2014 aos sistemas informaticos da
DGES.

(N.2 de evidéncias corrigidas na auditoria de 2014 aos sistemas informaticos da DGES / N.2 evidéncias detetadas
na auditoria de 2014 aos sistemas informéticos da DGES); Critério de superagdo: > 95%.

Ind. 12 Taxa de execugdo do plano de agdes de formagdo prestadas pela DGES ao seu publico alvo.
(N.2 de agdes de formagdo realizadas / N.2 de agdes de formag&o planeadas); Critério de superagdo: >90%.

Ind. 13 Nivel de satisfagdo global do publico alvo da DGES [escala 1 a 10]; Critério de superagdo: > 8.

Ind. 14. Taxa de execugdo do plano de formagdo aprovado.
(N.2 de agBes de formagdo realizadas / N.2 de agdes de formagao planeadas); Critério de superagdo: >90%.
Ind. 15 Nivel de avaliagdo da eficicia da formagdo [escala 1 a 4]; Critério de superagdo: >4

Ind. 16 Nivel de satisfagdo global dos colaboradores da DGES [escala 1 a 5]; Critério de superagdo: >4,2

Ind. 17 Manutengdo da certificagdo na DSAE, segundo o referencial 1ISO 9001:2008; Critério de superagao:
Certificagdo sem PAC (Pedido de Agao Corretiva).

Orgamento Orcarr.|e.nto Realizado DESVIO
Corrigido
2.827.638 € 3.324.899 € 2.995.486 € -10%|
1.924.118€ 1.976.765 € 1.940.898 € 2%
634.207 € 945.756 € 745277 € -22%)
227.100 € 238.244 € 233.154 € 2%
7713 € 4721¢€ 4721¢€ 0%|
34500 € 159.413 € 71436 € 55%]
0€ 0€ 0€ 0%
2.827.638 € 3.324.899 € 2.995.486 €

Fontes de Verificagio

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Relatério de atividades

Relatorio de Atividades e Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Relatdrio de Atividades e Sitio da DGES: www.dges.mctes.pt

Sistema do circuito de informagdo interna da DGES

Sistema do circuito de informagdo interna da DGES

Relatério de atividades

Relatdrio de Atividades e Sistema do circuito de informagdo interna
da DGES

Checklists da auditoria e Relatério do parecer

Relatdrio final da auditoria da empresa responsavel

Plano de formagdo aprovado e respetiva execugdo

Relatdrios de avaliagdo da satisfagdo

Plano de formagédo aprovado e relatérios da formagao realizada

Relatdrios de avaliagdo da eficacia da formagdo

Relatdrio de avaliagdo da satisfagao

Relatdrio de atividades
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ANEXO 2 - INQUERITO AOS UTENTES DO BALCAO ELETRONICO (BE.COMm),
RELATIVAMENTE A “SATISFACAO DOS UTILIZADORES DO BALCAO

ELETRONICO (BE.COM)”.

A DGES - Diregdo-Geral do Ensino Superior realizou um inquérito destinado aos utilizadores do
Balcdo Eletrénico (Be.Com) da DGES com o objetivo de avaliar a satisfacgdo com o Balcdo e com o

servigo prestado através do mesmo.

Este documento tem como objetivo apresentar sinteticamente os resultados obtidos através da

realizagcdo do inquérito.

A metodologia adotada assentou na realizagao de um inquérito que permitisse aferir a satisfagao

dos utilizadores do Balcdo Eletrénico (Be.Com) da DGES.

Em 2015, o convite para o inquérito foi enviado conjuntamente com o e-mail de encerramento do
ticket. O convite foi dirigido aos 20.808 utilizadores que pediram informag&es a DGES através do

Be.Com e que o ticket foi encerrado em 2015 e contou com uma taxa de resposta de 3,20%.

O modelo de Satisfacdo relaciona a satisfacdo dos utilizadores com a plataforma Be.Com, com as
FAQ's, com a realizagao das expectativas, com o Be.Com ideal e com imagem da DGES. Cada um

destes indicadores corresponde a uma questao do inquérito, respondida na escala de 1 a 10.

Dimensées Indicadores

A qualidade geral (visual) do grafismo

A velocidade de carregamento das pdginas

A organizagéo do contetido e/ou das pdginas do sitio

A possibilidade de consultar o historico de mensagens trocadas com a
BE. COM DGES

O rigor e a clareza das respostas por parte dos técnicos da DGES

A facilidade de preenchimento do formuldrio

Tempo de resposta (desde o momento em que o pedido foi submetido até
obter a 19 resposta)

Origor e a clareza

FAQ’s A satisfacdo das necessidades (se as FAQ's se encontram adequadas as
reais necessidades dos utilizadores)

Satisfagdo global Grau de satisfacdo com o Be.Com 2014

130

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015



DGES Direciao-Geral do Ensino Superior

CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

Considerando a sua atual experiéncia, com o Be.Com, até que ponto
Realizagdo das expectativas  considera que o mesmo realizou as suas expectativas, isto é, até que
ponto considera que o Be.Com é melhor ou pior do que esperava dele.

BE.COM Ideal Imagine o balcéo eletrénico ideal. Em que medida considera que o atual
Be.Com se aproxima desse ideal?

E uma entidade de confianca

Imagem da DGES E uma entidade inovadora e virada para o futuro

E uma entidade que se preocupa em responder ds necessidades dos
utilizadores

Dimensdes e respetivos indicadores

PERFIL DE UTILIZADOR

PERFIL DE UTILIZADOR

Dos utilizadores do Be.Com que responderam ao questiondrio de satisfacdo, 36% sdao estudantes
do ensino superior (dos quais 22% sdo bolseiros e 14% ndo o sdo), 26% sao candidatos ao ensino
superior, 13% sdo cidaddos portugueses (ndo estudantes) e 10% classificaram-se na categoria
“outro”. Esta categoria é maioritariamente composta por encarregados de educagao ou familiares

de estudantes (38%) sem categoria definida (13%), e empresas. (7%).

Perfil de utilizador

Candidato ao Ensino Superior 26%
Estudante do Ensino Superior e bolseiro
Estudante do Ensino Superior ndo bolseiro
Cidaddo portugués (ndo estudante)

Outro

Cidaddo estrangeiro (ndo estudante)
Instituicdo de Ensino Superior Privado

Instituicdo de Ensino Superior Publico

Outro Servigo da Administragdo Publica

Perfil das IES Privadas Perfil das IES Publicas

15%

50% 50%

85%

M Universitario Politécnico B Universitario Politécnico
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Das Instituicbes de Ensino Superior (IES) que responderam ao questionario, verifica-se que ao nivel
privado as instituices que contactaram com a DGES através do Be.Com sdo maioritariamente

instituicdes de ensino universitario.

AREA DE CONTACTO

Areatle contacto
Acesso ao Ensino Superior

35%

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico

Reconhecimentos de qualificagdes
estrangeiras

Outros assuntos

Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado

Rede de Ensino, Institui¢cGes e Cursos

Instituicdes Encerradas

Através Erro! A origem da referéncia nao foi encontrada. verifica-se que dos utilizadores que
responderam ao questiondrio contactaram maioritariamente as areas de Acesso ao Ensino Superior

(35%) e a area da Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico (25%).

PERFIL DE UTILIZADOR VS AREA DE CONTACTO

60% contactos realizados com a area de Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado foram realizados
por estudantes do ensino superior e bolseiros. 48% dos contactos da area do acesso ao ensino
superior foram efetuados por candidatos ao ensino superior contactaram maioritariamente. A area
das IntuicGes encerradas teve como utilizadores maioritarios as |IES Privado (33%). A drea do
Reconhecimento de qualificacbes estrageiras foi contactada maioritamente por cidad3dos
estrangeiros (ndo estudantes) (33%). A Erro! A origem da referéncia ndo foi encontrada. reflete
ainda a area da Rede de Ensino, Intui¢des e cursos foi contactada em percentagem igual (22%) por
candidatos ao ensino superior, por cidaddos portugueses (ndo estudantes) e por estudantes do

ensino superior ndo bolseiros.
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Acesso ao
Ensino
Superior
Bolsa de
estudo:
Ensino
Superior
Privado
Bolsa de
Estudo:
Ensino
Superior
Publico
InstituicGes
Encerradas
Outros
assuntos
Reconhecime
ntos de
qualificagbes
estrangeiras
Rede de
Ensino,
InstituicGes e
Cursos

Candida
to ES

48%

8%

17%

5%

16%

12%

22%

Cidadao
estrangeiro
(ndo
estudante)
3%

0%

1%

5%

1%

33%

0%

Cidadao
portugués
(ndo
estudante)
14%

3%

7%

14%

17%

20%

22%

Estudante

ESe

bolseiro

5%

60%

48%

5%

13%

2%

9%

Estudan
te ES
ndo

bolseiro
12%

9%

19%

19%

20%

8%

22%

IES
Privado

2%

14%

0%

33%

3%

3%

0%

IES
Public
o

1%

0%

4%

5%

8%

8%

4%

Outro

13%

5%

2%

10%

20%

10%

17%

Outro
Servig
oda
AP
1%

2%

1%

5%

1%

3%

4%

Be.Com

No que concerne a plataforma Be.Com o aspeto melhor classificado diz respeito a facilidade de

preenchimento do formulario [8,4 em 2015 Vs. 8,0 em 2014] e a possibilidade de consultar o

histérico de mensagens trocadas com a DGES [8,3 em 2015 Vs. 8,1 em 2014] Face a 2013, a

percecdo sobre o tempo de resposta melhorou significativamente [7,8 em 2015 Vs. 7,2 em 2014].
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Be.Com Tempo de resposta (desde o
momento em que o pedido foi
submetido até obter a 12

resposta)
m A facilidade de preenchimento

do formulario

7,8

técnicos da DGES

m Origor e a clareza das
7,7 respostas por parte dos

A possibilidade de consultar o

7 R
0 histérico de mensagens
trocadas com a DGES
6,8
74 M A organizagdo do conteldo
0 e/ou das péginas do sitio
7,1
T T T M A velocidade de carregamento
- .. .. . . - Al
2 8 g ¢ 8 IS 2 2w g das péginas
o = = = 0 T = c 7y = 0w
c ¥ 3 [} B (7] O © g <] ) D U g O
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=] = = «n S : ]
2 & v” 8 o3 F O @ o8 o5& B A qualidade geral (visual) do
L O T O T 0> c 0 Cc wgE T B .
g £ e EAa @ C£a& = o c E o5 grafismo
& w5 w5 ] o ©c © 2
[= = o < S o > O =
w [ 0 W (@] & T
FAQ's

No que diz respeito as FAQ'S, verificou-se que a maioria dos utilizadores ndo consulta as FAQ's
[55% em 2015 vs. 53% em 2014], no entanto, de quem costuma consultar as FAQ's, 94% [vs. 91%
em 2014] costuma consultar as FAQ's antes de submeter o pedido e 51% [vs 52% em 2014] ndo

submeteu o pedido porque a resposta a sua questdo se encontrava nas FAQ's.

JA ALGUMA VEZ CONSULTOU AS FAQ'S?

Ja alguma vez consultou as FAQ's
Total 45%
Rede de Ensino, Institui¢des e Cursos 52%

Reconhecimentos de qualificagdes estrangeiras 48%

H Ndo
Outros assuntos 56%
Sim
Instituigdes Encerradas 38%
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico 48%
Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado 29%
134
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No que diz respeito ao facto dos inquiridos alguma vez terem consultado as FAQ's, verifica-se que a
maioria ndo consulta as FAQ's, apenas na drea dos Reconhecimentos de qualificages estrangeiras,

a percentagem dos que ja consultaram as FAQ's é superior aquela que nao consulta as FAQ's

COSTUMA CONSULTAR AS FAQ'S ANTES DE SUBMETER O SEU PEDIDO?

Consulta de FAQ's antes de submissao do pedido

94%
Acesso ao Ensino Superior 96%

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico 96%

Outros assuntos 95% H N3o
Reconhecimentos de qualificagdes estrangeiras 88% Sim
Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado 84%
Rede de Ensino, Institui¢des e Cursos 100%
Instituigdes Encerradas 100%

Dos inquiridos que “ja alguma vez consultaram as FAQ’s”, verifica-se que a maioria costuma

consultar as FAQ's antes de submeter o pedido (valores superiores a 80%).

JA ALGUMA VEZ NAO SUBMETEU O PEDIDO PORQUE A RESPOSTA A SUA QUESTAO SE ENCONTRAVA NAS
FAQ's?

Ja alguma vez nao submeteu o pedido porque a resposta a sua questdo se
encontrava nas FAQ's

Total 51%

Acesso ao Ensino Superior 54%

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico 48%

Outros assuntos 48% m N3o
Reconhecimentos de qualificagcBes estrangeiras 61% Sim
Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado 32%
Rede de Ensino, Instituicdes e Cursos 42%

InstituicGes Encerradas 63%

Dos inquiridos que “ja alguma vez consultaram as FAQ's”, a maioria ndo submeteu o pedido por a

resposta a sua questdo se encontrar nas FAQ's. No entanto, verifica-se que, nas areas das Bolsas de
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Estudos, Outros Assuntos e Rede de Ensino, Instituicdes e Cursos a maioria submete o pedido

mesmo que a sua resposta se encontre nas FAQ's.

JA ALGUMA VEZ EM RESPOSTA AO PEDIDO FOI REMETIDO PARA UMA DAS FAQS EXISTENTES?

Ja alguma vez em resposta ao seu pedido foi remetido para uma das FAQ's
existentes

Total 16%
Acesso ao Ensino Superior

Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico
Outros assuntos m Nao

Reconhecimentos de qualificaces... Sim
Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado

Rede de Ensino, Instituicdes e Cursos

Instituicdes Encerradas

Os inquiridos que “ja alguma vez consultaram as FAQ's” afirmaram que a maioria dos seus pedidos

nao sao remetidos para uma das FAQ's existentes.

AVALIACAO DAS FAQ'S

Dos utilizadores que consultaram as FAQ's, verificou-se que a avaliagao foi globalmente positiva.
Todos os indicadores — Rigor e clareza e a Satisfacdo das necessidades (se as FAQ's se encontram
adequadas as reais necessidades dos utilizadores) - obtiveram valores médios que se situaram

acima de 6.

Na area das instituicGes encerradas, a pior classificada, a média relativamente a satisfacdo das

necessidades é de 5,9 [vs 5,7 em 2014}.
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Avalia¢do das FAQ's
FAQ's 7,1
Rede de Ensino, Instituigdes e Cursos 5,9
Reconhecimentos de qualificagdes estrangeiras 7,9
Outros assuntos 6,7
Instituicdes Encerradas 6,0
Bolsa de Estudo: Ensino Superior Piblico 6,7
Bolsa de estudo: Ensino Superior Privado 7,8
Acesso ao Ensino Superior 7,4
WO rigor e a clareza A satisfagdo das necessidades (se as FAQ's se encontram adequadas as reais necessidades dos utilizadores)

SATISFACAO GLOBAL

A experiéncia dos utilizadores com Be.Com em 2015 é satisfatéria, situando-se nos 7,7 [vs 7,0 em
2014]. No entanto, na Rede de Ensino, Instituices e Cursos o valor é negativo (5,7), este ndo deve

ser descurado.

Satisfacdo global
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REALIZACAO DAS EXPETATIVAS

Em relagdo a realizagdo das expectativas geradas o valor global apurado situa-se em 7,3 [vs 6,8 em

2014].
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E de salientar o valor acima da média nas areas de Acesso ao Ensino Superior, de Reconhecimento

de qualificagGes estrangeiras e de Bolsas de Estudo: Ensino Superior Privado. Sendo o valor na Rede

de Ensino, Institui¢cGes e Cursos negativo (5,7), este ndo deve ser descurado.

Realiza¢do das expetativas
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O Be.Com comeca a ser considerado como sendo o ideal. No entanto, tendo em conta o resultado

obtido, 7,3 [vs 6,9 em 2014], considera-se que a avaliagao foi positiva mas que ainda pode

melhorar.
Be.Com Ideal
7,8 8,0
6.6 7,5 ’
5'5 6,3 615 ’
r T T T T T T
- “w . . . » o £
o ') [e] o (%)
c @ 0 o S L bS] S 8 23 £ o
] o © = c =3 518‘8 2 (&)
c .8 4 S5 & B a8 2 n o8 gm: o O ]
oSg 23 458 4 E5% Efg g2 @
(2] [SR = [
- 2 3 @ c g O-g » % o E g E £ s 3
= O S w s o c © © [ =]
()] 2 © C o w C O S5 = a A
= L] = R S on @
- [e) (e} o v

IMAGEM DA DGES

Foi inquirido aos utilizadores qual o grau de concordancia com as trés afirmacdes postuladas — “E

uma entidade de confianga”; “E uma entidade inovadora e virada para futuro” e “E uma entidade

que se preocupa em responder as necessidades dos utilizadores” - sobre a imagem da DGES,
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tendo-se verificado que todas as questdes tém uma avaliacdo positiva, 8,5; 8,0 e 8,0

respetivamente [vs 7,4; 7,3 e 7,2 em 2014].

Imagem da DGES
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A DGES uma entidade de confianca.
W A DGES uma entidade inovadora e virada para o futuro.

M A DGES uma entidade que se preocupa em responder as necessidades dos utilizadores

SUGESTOES DE MELHORIA / COMENTARIOS
Os utilizadores do Be.Com apresentaram algumas sugestdes de melhoria / comentarios que podem
constituir importantes contributos para a melhoria do funcionamento do Balcdo Eletrénico —

Be.Com da DGES.

Das 168 sugestdes de melhoria/ comentérios efetuados pelos utilizadores, 23% diz respeito ao

tempo de resposta, 20% a outras sugestdes e 14% a clareza das respostas.

Os utilizadores do Be.Com aproveitaram também a oportunidade para se expressar sobre outras

matérias relacionadas com a DGES.

CONCLUSOES

Verificou-se que dos utilizadores do Be.Com que responderam ao questiondario de satisfagdo, 36%
sdo estudantes do ensino superior (dos quais 22% sdo bolseiros e 14% ndo o sdo), 26% sdo
candidatos ao ensino superior, 13% sdo cidaddos portugueses (ndo estudantes) e 10%
classificaram-se na categoria “outro”. Esta categoria é maioritariamente composta por
encarregados de educacdo ou familiares de estudantes (38%) sem categoria definida (13%), e

empresas. (7%).

Os utilizadores que responderam ao questionario contactaram maioritariamente as areas de

Acesso ao Ensino Superior (35%) e a area da Bolsa de Estudo: Ensino Superior Publico (25%).
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No que concerne a plataforma Be.Com o aspeto melhor classificado diz respeito a possibilidade de
consultar o histérico de mensagens trocadas com a DGES (8,3/10) e a facilidade de preenchimento
do formulério (8,4/10). Face a 2014, a percecdo sobre o tempo de resposta melhorou ligeiramente

(+0,6) [7,8 em 2015 Vs 7,2 em 2014].

Dos utilizadores que consultaram as FAQ's, verificou-se que a avaliacdo foi globalmente positiva.
Em ambos os indicadores — Rigor e clareza e a satisfacdo das necessidades (se as FAQ's se
encontram adequadas as reais necessidades dos utilizadores) - obtiveram valores médios que se
situaram acima de 6, excepto na area da Rede, InstituicGes e Cursos que no indicador satisfacdo das
necessidades (se as FAQ's se encontram adequadas as reais necessidades dos utilizadores) obteve

uma classificagdo mais baixa. No entanto esta classificagdo subiu 0,1 face a 2014.

O grau de Satisfacdo com o Be.Com é de 7,7/10 pontos. O grau de satisfacdo melhorou 0,7 face a

2014.

Quanto a realizacdo das expectativas da plataforma e quanto a aproximacgdo da plataforma de uma
plataforma ideal, os utilizadores deram uma avaliagdo de 7,3/10 e 7,3/10, respetivamente, tendo-

se refletido uma melhoria face ao ano de 2014.

No que diz respeito a DGES, os utilizadores consideram que a é uma entidade de confianga
(8,0/10), é uma entidade inovadora e virada para futuro (8,0/10) e é uma entidade que se

preocupa em responder as necessidades dos utilizadores (8,0/10).

Apesar de satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugestdes/comentarios em que 23% diz

respeito ao tempo de resposta, 20% a outras sugestdes e 14% a clareza das respostas.

As sugestdes de melhoria / comentarios fornecem importantes contributos para a melhoria do

servico prestado através do Be.Com.
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ANEXO 3- INQUERITO AOS UTENTES (INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR) DA
DSSRES, RELATIVAMENTE A “AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO E DA

SATISFACAO COM A UTILIZAGAO DA PLATAFORMA INDEZ”.

Anualmente, a DGES — Direcdo-Geral do Ensino Superior realiza um inquérito destinado aos
intervenientes das instituicGes de ensino superior no processo INDEZ, com o objetivo de avaliar a

satisfacdo com o INDEZ 2014 e respetiva Plataforma.

Este documento tem como objetivo apresentar sinteticamente os resultados obtidos através da realizagdo

do inquérito.

A metodologia adotada assentou na realizagdo de um inquérito, tal como foi referido anteriormente, a
qualidade da plataforma do INDEZ 2014 a um universo abrangente de intervenientes no processo INDEZ e

na estimac¢do de um modelo de satisfacdo destes intervenientes, com recurso aos resultados do inquérito.

O inquérito, realizado entre os dias 27 de abril e 28 de maio de 2015, foi dirigido aos 185 utilizadores da
plataforma INDEZ 2014 de todas as instituicdes de ensino superior publico e contou com uma taxa de

resposta de 40% (75 respostas).

O modelo de Satisfagdo com a Plataforma INDEZ 2014 relaciona, por um lado, a satisfagdo dos utilizadores
com a plataforma e, por outro lado, com cada uma das potencialidades da plataforma, bem como com o
apoio prestado pela equipa do INDEZ. Cada um destes indicadores corresponde a uma questdo do

inquérito, respondida na escala de 1 a 10.

Dimensées Indicadores

Para a IES

Como ferramenta de apoio a gestdo

INDEZ — Grau de importancia

Satisfagao Global Grau de satisfagdo com a Plataforma INDEZ

O grau de complexidade do preenchimento, como por exemplo,

exportagdo de dados de aplicagdes vs preenchimento manual, dificuldade
Processo de preenchimento do no preenchimento dos campos, formatacdo dos campos, variabilidade dos
INDEZ 2015 campos solicitados, etc.

A facilidade em obter informagdo/apoio sobre o processo de

preenchimento do(s) ficheiro(s)

O grau de complexidade do carregamento, como por exemplo, regras de
validagcdo de campos e ficheiros, relatérios de erros, formatagdo de

Processo de carregamento do INDEZ _ ICheiros, etc.

A facilidade em obter informacdo/apoio sobre o processo de

2015
carregamento do(s) ficheiro(s)

O rigor e clareza do relatério de erro de carregamento e processamento
de ficheiros
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Processo de validagdo e aprovagdo

do INDEZ 2015

O grau de complexidade da validagdo/aprovagdo, como por exemplo,
relatérios agregados, corregdo da informagdo submetida, processo de
aprovacao, etc.

A qualidade e utilidade do relatdrio agregado

O modo de aprovagao final do INDEZ

A facilidade em obter informagdo/apoio sobre o processo de validagdo e
aprovagao da informacgao

Plataforma Online - Quais as areas

utilizadas

Carregar/gerir ficheiros (Ficheiros xml ou csv)

Adicionar/modificar/eliminar contactos (Contactos de
Aprovador/Gestor/Contribuidor)

Pedido e gestdo de relatérios (Relatério agregado)

Pedido de aprovagdo/Aprovacdo/Reabertura do INDEZ

Ajuda (Consulta de documentos de apoio e perguntas frequentes)

Esclarecimento de duvidas (Contacto via Plataforma)

Avaliagao de alguns aspetos

relativos a plataforma

A gestdo de utilizadores, perfis e contactos

A gestdo de ficheiros carregados/validados

A consulta de informagdo submetida, validada e aprovada em anos
anteriores

O rigor, clareza e qualidade dos documentos técnicos de apoio

A utilidade do esclarecimento de duvidas através da Plataforma INDEZ, e
respetivo registo histérico

Realizagdo de expectativas

Considerando a experiéncia com a plataforma INDEZ, até que ponto se
considera que a mesma realizou as expectativas dos utilizadores. Isto é,
até que ponto se considera que a plataforma INDEZ é melhor ou pior do
que se esperava dela.

Plataforma INDEZ Ideal

Imaginando uma plataforma on-line INDEZ ideal, em que medida se
considera que a atual plataforma se aproxima desse ideal?

Equipa de Apoio ao INDEZ

Conhecimento da existéncia da Equipa de apoio ao INDEZ na DGES

Se ja se recorreu ao apoio desta equipa

Se a equipa de apoio ao INDEZ deu apoio no processo de preenchimento e
submissdo do INDEZ

De que tipo foi esse apoio

Avaliagao do Apoio da Equipa

O desempenho geral

A disponibilidade no atendimento

O tempo de resposta a duvidas

O rigor e clareza da ajuda prestada

A qualidade do apoio prestado
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AVALIACAO DA PLATAFORMA INDEZ 2014

Plataforma INDEZ

Foi inquirido aos utilizadores qual a importancia da Plataforma INDEZ 2014, para as suas instituicGes de

ensino superior e qual a importancia dada como ferramenta de apoio a gestdo na sua instituigao, tendo-

se verificado em ambas as questGes uma avaliagdo mais positiva face aos anos anteriores.

Para a Instituicao de Ensino
Superior a que pertence

Satisfacao Global

A experiéncia dos
utilizadores/inquiridos na
plataforma INDEZ 2014
relativamente a  sua
satisfacdo global é a mais
positiva dos  ultimos
anos, situando-se nos

7,7.
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A importancia do INDEZ Eserlky

1 - Totalmente Insatisfeito

10 - Totalmente Satisfeito

2011

Como ferramenta de apoio a 12012
gestao m2013

m 2014

Grau de Satisfagdo Escala:
1 - Totalmente Insatisfeito

10 - Totalmente Satisfeito

2011 2012 2013 2014
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Processo de preenchimento, carregamento, validagdo e aprovag¢ao do INDEZ

No que diz respeito ao processo de preenchimento, carregamento, valida¢do e aprovagao do INDEZ 2014,
verificou-se que a avaliagdo por parte das Instituigdes de Ensino Superior foi globalmente positiva, uma
vez que todos os valores médios obtidos, relativos a estes procedimentos, se situaram acima de 7,5,

estando inclusivamente 6 dos 9 procedimentos avaliados, acima de 8.

Escala:
1 - Muito Mau

813 - Muito B
Facilidade em obter informac&o/apoio urto Bom

(validagdo/aprovacdo da informacao).
Modo de aprovacao final do INDEZ

Qualidade e utilidade do relatdrio
agregado

Grau de complexidade da
validagdo/aprovacdo

Facilidade em obter informac&o/apoio
(processo de carregamento)

Rigor e clareza do relatério de erro
(carregamento/processamento)

Grau de complexidade do
carregamento

Facilidade em obter informacgdo/apoio
(preenchimento)

2014

Grau de complexidade do 7,6
preenchimento [@2013
12012
2011

Processo de preenchimento, carregamento, validagao e aprovagao do INDEZ

Plataforma On-line

No que concerne a plataforma on-line INDEZ a area mais utilizada diz respeito ao carregamento e gestdo

de ficheiros (30%) ndo sendo de descurar outras areas como a Consulta de documentos de apoio e
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perguntas frequentes (19%), o Esclarecimento de duvidas via plataforma (16%) e o Pedido e gestdo de

relatérios (14%).

A drea menos utilizada diz respeito aos contactos (9%) uma vez que sé em caso de alteracdo da equipa,

face ao anterior ano, é que ha lugar a alteracdo/inclusdo ou eliminac¢io de contactos.

Areas utilizadas na Plataforma on-line

Esclarecimento de duvidas (Contacto via

m2014
Plataforma)
@2013
Consulta de documentos de apoio e w2012
perguntas frequentes m2011

Pedido de
aprovacdo/Aprovacdo/Reabertura do INDEZ

Pedido e gestdo de relatdrios

Adicionar/modificar/eliminar contactos

30%

0,
Carregar/gerir ficheiros 30%

A avaliacdo da Plataforma INDEZ é globalmente positiva, sendo que numa escala de 1 (Nada
Importante) a 10 (Muito Importante), nos varios dominios questionados, a avaliagdo situa-se sempre

acima de 8. Face a 2013 a valoragdo dos parametros melhorou bastante.
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Escala:

1 - Nada importante
10 - Muito importante
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Em relacdo a realiza¢do das
expectativas geradas o valor apurado

manteve-se em 7,1.

Plataforma INDEZ ideal

A Plataforma INDEZ 2014 estd menos
proxima de ser a ideal, tendo a avaliacdo

reduzido para 7,0 face a 2013.
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anteriores

submetida, validada e
aprovada em anos

Escala:

1 - Muito menos que o esperado

10 - Muito mais aue o esperado

2011

Escala:

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

2011

Rigor, clareza e

Avaliagao da Plataforma INDEZ

81

qualidade dos
documentos técnicos de
apoio

Utilidade do
esclarecimento de
duvidas através da

Plataforma INDEZ, e
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Realizagao das Expectativas

2012

2013

Plataforma INDEZ ideal

2012

2013

2014

2014

w2011
12012
[2013
W 2014
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Grau de satisfagdo com o apoio prestado pela equipa do INDEZ
A maioria dos intervenientes no INDEZ 2014 conhece (92%) e ja recorreu (78%) ao apoio da Equipa do

INDEZ, tendo a equipa prestado apoio no processo de preenchimento e submissdo do INDEZ a 74% dos

intervenientes em 2014.

Equipa INDEZ

B Tem conhecimento da Equipa de Apoio
1 J4 recorreu ao apoio desta Equipa

[ A equipa deu-lhe apoio no processo de preenchimento e submissdo do INDEZ

Tipo de apoio prestado pela equipa INDEZ

Interpretacdo e a utilizacdo de relatérios
agregados

Interpretacdo de relatérios de erro

Validagdo dos campos e ficheiros

Tipo de informagdo a incluir nos campos

Processo de preenchimento, carregamento e
validagdo do INDEZ

m2014

2013

2012

w2011

Técnico de acesso a plataforma

Tipo de apoio prestado pela Equipa INDEZ

No que diz respeito ao desempenho global da equipa verifica-se que na generalidade a equipa teve uma

muito boa prestacdo, a avaliar pelos valores obtidos, sempre superior a 8.7.
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Avaliagao do apoio prestado pela Equipa INDEZ

,4
O desempenho geral O tempo de resposta a A qualidade do apoio
duvidas prestado
Escala:
1 - Muito Mau

10 - Muito Bom 2011 =2012 @2013 m2014

Sugestoes de melhoria da plataforma INDEZ

Os utilizadores da plataforma INDEZ apresentaram algumas sugestdes, que constituem importantes

contributos para a melhoria.

Conclusdes
A importancia do INDEZ para as instituigdes de ensino superior publicas é cada vez maior, considerando-

se os 7,9 um valor bastante positivo. O grau de Satisfagdo com a plataforma INDEZ é de 7,7 pontos, valor

mais favordvel que no ano anterior.

Quanto a realizacdo das expectativas da plataforma a avaliagdo mantém-se face a 2013, mas quanto a
aproximacdo da plataforma de uma plataforma ideal, os utilizadores consideram que se afasta mais do
ideal, reduzindo a avaliacdo de 7,4 para 7,0. Muitas das sugestdes apontam para a uniformizacdo e
unificacdo dos inquéritos que incidam sobre o pessoal das instituicdes de ensino superior, e sobre este

aspeto a DGES e a DGEEC estdo ja a iniciar trabalhos com vista a esse fim.

Relativamente a equipa do INDEZ, os inquiridos avaliaram a equipa com uma média de 8,7, valor bastante
positivo que revela o esforgo e disponibilidade da equipa em apoiar e resolver todas as situagdes que lhe

sdo apresentadas.

Apesar de satisfeitos, os inquiridos apresentaram algumas sugestdes, que fornecem importantes

contributos a implementar na plataforma do INDEZ.
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ANEXO 4- BALANGCO SOCIAL

Os dados apresentados referem-se a 31 de dezembro e respeitam o modelo oficial do Balango

Social, tendo sido retirados os dados n3o aplicaveis a DGES.

RECURSOS HUMANOS

QUADRO 1: CONTAGEM DOS TRABALHADORES POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO A MODALIDADE DE VINCULAGAO E GENERO

Cargo/carreira/modalidades de CTFP por tempo Comissdo de Servigo Total Total
vinculagdo indeterminado (LTFP)
M F M F M F

Dirigente superior (DS) 1 1
Dirigente intermédio (DI) 1 4 1 4
Técnico superior (TS) 31 8 31 39
Assistente técnico (AT) 10 3 10 13
Assistente operacional (AO) 3 0
Informatico (I) 1 1

Total 12 44 2 5 14 49 63

Trabalhadores por cargo/carreira
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QUADRO 2: CONTAGEM DOS TRABALHADORES POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O ESCALAO ETARIO E GENERO

Cargo/carreira/escaldo DS DI TS AT AO | Total
etario e género
30-34 M
F
35-39 M 1 1
F 1 12 13
40-44 M 1 1 2 4
F 1 6 7
45-49 M 1 1 2
F 1 2 6
50-54 M 1 3
F 1 2 6
55-59 M 1 1
F 2 2 1 5
60-64 M 1 1
F 2 3 5
65-69 M 0
F 2 2
Total M 1 8 3 0 14
F 1 4 31 10 3 0 49
Total 2 5 39 13 3 63
Tabalhadores segundo o escaldo etdrio e género
16 ~
14 -
12 -
10 -+
8 .
6 .
4
2 i
0 T T T T T T T

30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64 65-69

B Homens M Mulheres Total

151

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

QUADRO 3: CONTAGEM DOS TRABALHADORES POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O NIVEL DE ANTIGUIDADE E GENERO

Cargo/carreira/tempo DS DI TS AT AO | Total
de servigo
E5 M 3
F 5
5-9 M 2 3
F 2 19 21
15-19 M 0
F 1 1
20-24 M 2 1 4
F 1 1 2
25-29 M 1 1
F 2 5 9
30-34 M 1 2
F 1 2 1 4
35-39 M 0
F 2 1 3
40 ou + M 1 1
F 2 1 1 4
Total M 1 8 3 0 1 14
F 1 4 31 10 3 0 49
Total 2 5 39 13 3 63
Distribuicao de trabalhadores por idade
240; 8% <5:13%
35-39; 5%
30-34; 10%
5-9; 38%
20-24; 10%
152

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015



DGES Direcao-Geral do Ensino Superior
CIENCIA, TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR

QUADRO 4: CONTAGEM DOS TRABALHADORES POR CARGO,/CARREIRA, SEGUNDO O NIVEL DE ESCOLARIDADE E GENERO

Cargo/carreira/habilitagd DS DI TS AT AO | Total
o literaria

M 0
4 anos F 1 1

M 0
6 anos F 1 )
9.2anoou M 1
equivalente F 1 1 2

M 0
11.2ano F )
12.2 ano ou M 1 3
equivalente F 1 6

M 0
Bacharelato F 0

' ' M 6 7

Licenciatura E 1 4 2 1 30

M 2
Mestrado F

M 1
Doutoramento E 0

M 1 8 3 0 14
Total F 4 31 10 3 0 49

Distribui¢cdo de trabalhadores por nivel de escolaridade
Doutoramento; 2% 4 anos; 2% 6 an0s.3%
/- 4 9.2anoou
equivalente; 5%
Mestrado; 13%/
——_11.2 Ano; 3%
12.2 Ano ou
equivalente; 14%
Licenciatura; 59%
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QUADRO 5: CONTAGEM DOS TRABALHADORES ESTRANGEIROS POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO A NACIONALIDADE E
GENERO

Cargo/carreira/proveniéncia UE CPLP Total
M F M F
DI 1 1
TS 3 1
AT 1 3 4
Total 0 3 2 5 10

QUADRO 7: CONTAGEM DOS TRABALHADORES ADMITIDOS E REGRESSADOS DURANTE O ANO, POR CARGO/CARREIRA E
GENERO, SEGUNDO O MODO DE OCUPAGAO DO POSTO DE TRABALHO OU MODALIDADE DE VINCULAGAO

Cargo/carreira/ modo de Mobilidade Comissdo de Servico  Total
ocupacao do PT
M F M F
DS 1 1
TS 1 1 2
AT 1 1
AO 1 1
Total 1 2 0 1 5

QUADRO 8: CONTAGEM DAS SAIDAS DE TRABALHADORES NOMEADOS OU EM COMISSAO DE SERVICO, POR
CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O MOTIVO DE SAIDA E GENERO

Cargo/carreira/ motivo de

saida Comissdo de Servico Total
M F
DS 1 1
Total 1 0 1
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QUADRO 9: CONTAGEM DAS SAIDAS DE TRABALHADORES CONTRATADOS, POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O MOTIVO
DE SAIDA E GENERO

Cargo/carreira/ motivo de saida TS AT AO Total

Reforma/Aposentacdo M 1 2

F 1 1 1 3
Limite de idade M 0

F 1 1
Mobilidade M 2 2

F 2 2
Outras situagdes M 1 1

F 1 1
Total 7 3 2 12

Distribui¢do das saidas segundo o motivo
Ref./Apos.; 42%
Mob.; 33%
. de idade; 8%
Evolugdo das saidas por motivo nos ultimos 5 anos Evolugdo das saidas nos ultimos 5 anos
Ref./Ap. Lim. idade Ced. Mob. Outras sit.
2011 m2012 2013 m2014 m2015 2011 2012 2013 2014 2015
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QUADRO 11: CONTAGEM DAS MUDANCAS DE SITUACAO DOS TRABALHADORES, POR CARREIRA, SEGUNDO O MOTIVO E
GENERO

Cargo/carreira/ tipo de mudanga Consolidagao da mobilidade  Total
na categoria

M F
AT 1 1
Total 0 1 1

QUADRO 12: CONTAGEM DOS TRABALHADORES POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO A MODALIDADE DE HORARIO DE
TRABALHO E GENERO

Cargo/carreira/modalidad DS DI TS AT AO | Total
e de horario
Flexivel M 7 3 1 11
F 21 10 3 34
Jornada continua M 1 1
F 10 10
Isengdo de horario M 1 1
F 1 4
Total Y| 1 1 8 3 14
F 1 4 31 10 3 0 49

Distribuigcdo segundo a modalidade de trabalho

Isengao d
horario; 11

Jornada
Continua; 17%

Flexivel; 71%
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QUADRO 13: CONTAGEM DOS TRABALHADORES POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O PERIODO NORMAL DE TRABALHO
(PNT) E GENERO

Cargo/carreira 40 horas Total
M F
DS 1 1
DI 1 4
TS 8 31 39
AT 3 10 13
AO 3 3
1 1
Total 14 49 63

QUADRO 14: CONTAGEM DAS HORAS DE TRABALHO SUPLEMENTAR DURANTE O ANO, POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO
A MODALIDADE DE PRESTAGAO DE TRABALHO E GENERO

Carreira/ modalidade TS AT AO Total

Trabalho suplementar diurno M 468:30 496:30
F

Trabalho em dias de descanso semanal M 06:30

obrigatério F

Trabalho em dias de descanso semanal M

complementar E 49:00 69:30

Total M 475:00 475:00
F 49:00 69:30 118:30

Total 49:00 69:30 475:00 593:30
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QUADRO 15: CONTAGEM DOS DIAS DE AUSENCIAS AO TRABALHO DURANTE O ANO, POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O

MOTIVO DE AUSENCIA E GENERO

Cargo/carreira / motivo DS DI TS AT AO | Total
de auséncia
Protecdo na M 0,0
parentalidade F 2,0 960,0 12,0 974,0
Falecimento de M 5,0 5,0
familiar F 3,0 3,0
Doenca M 4,0 4,0
F 13,0 146,0 133,0 259,0 551,0
Por acidente em M 24,0 24,0
servigo ou F 48,0 48,0
doenga
profissional
Assisténcia a M 0,0
familiares F 3,0 15,0 18,0
Trabalhador- M 0,0
estudante F 6,0 2,0 8,0
Por conta do M 32,0 27,0 141,5 72,0 21,0 21,5 315,0
periodo de férias F 23,0 101,0 720,5 298,0 74,0 1.216,5
Greve M 0,0
F 3,0 2,0 5,0
Outros M 3,0 2,0 19,0 9,0 1,0 2,0 36,0
F 2,0 10,0 68,0 26,0 7,0 113,0
Total 60,0 155,0 2.124,0 593,0 365,0 23,5 3.320,5
Distribuicao de auséncias por motivo
Greve; 0,2% Outros; 4,5%
Protecgao na
parentalidade; 29,3%
Por i
cor?tfa do perlodo_\
de férias; 46,1%
Falecimento de
familiar; 0,2%
oenga; 16,7%
/Por acidente em
Trabalhador- T Assisténciaa servico ou doenca
estudante; 0,2% familiares; 0,5% profissional; 2,2%
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Evolugdo dos dias de auséncia segundo o
motivo nos ultimos 5 anos

Outros
Greve

Por conta do periodo de férias

Trabalhador-estudante

Assisténcia a familiares

Por acidente em servigo ou doenga
profissional

Doenga

Falecimento de familiar

Protecgdo na parentalidade

Casamento

Evolugdo dos dias de auséncia ultimos 5 anos

H2015 m2014 2013 m2012 2011 2011 2012 2013 2014

QUADRO 16: CONTAGEM DOS TRABALHADORES EM GREVE DURANTE O ANO, POR ESCALAO DE PNT E TEMPO DE

2015

PARALISACAO
Identificagdo da greve
Data Ambito Motivo
13-03-2015 Adm. Publica Geral
PNT N2 de trabalhadores Duragao da paralisagao
em greve (em hh/mm)
40 horas 5 08:00 201_Redugdo ou modificagdo da duragdo

de trabalho
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REMUNERAGOES E ENCARGOS

QUADRO 17: ESTRUTURA REMUNERATORIA, POR GENERO

A — REMUNERACOES MENSAIS ILIQUIDAS

Género / escaldo de remuneragdes

Numero de trabalhadores

Masculino Feminino  Total
501-1000€ 3 12 15
1001-1250€ 3 11 14
1251-1500€ 1 1
1501€-1750€ 1 17 18
1751-2000€ 1 1
2251-2500€ 1 5
2501€-2750€ 1 3
2751-3000€ 1 1
3001-3250€ 1 2 3
3251-3500€ 1
5501€-5750€ 1 1
Total 14 49 63

B — REMUNERAGOES MAXIMAS E MINIMAS DOS TRABALHADORES A TEMPO COMPLETO

Euros
Remuneragdo (€) Masculino Feminino
Minima 892,53 738,05
Maxima 5.561,77 3.476,76

QUADRO 18: TOTAL DOS ENCARGOS ANUAIS COM PESSOAL

Encargos com pessoal Euros
Remuneracao base (14 meses) 1.419.409,78
Suplementos remuneratérios 99.199,74
Prestagdes sociais 66.917,08
Outros encargos com pessoal (*) 11.392,67
Total 1.596.919,27

(*) Registar as indeminizagBes por férias ndo gozadas e as compensagdes por caducidade dos contratos de trabalho saidos
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QUADRO 18.1: SUPLEMENTOS REMUNERATORIOS

Suplementos remuneratérios Euros
Trabalho suplementar (diurno e noturno) 3.972,23
Fixacao na periferia 7.373,40
Participagao em reunioes 41.562,24
Ajudas de custo 8.295,49
Representacao 30.106,35
Outros suplementos remuneratorios 7.890,03
Total 99.199,74
QUADRO 18.2: ENCARGOS COM PRESTACOES SOCIAIS

Encargos com prestagdes socais Euros
Subsidios de protegdo da parentalidade 2.041,72
Abono de familia 2.155,92
Acidente de trabalho e doenca profissional 125,51
Subsidio de refeicao 62.593,93
Total 66.917,08

HIGIENE E SEGURANGA

QUADRO 19: NUMERO DE ACIDENTES DE TRABALHO E DE DIAS DE TRABALHO PERDIDOS COM BAIXA DURANTE O ANO,

POR GENERO

Acidentes de trabalho

N2 total de acidentes de trabalho ocorridos no ano
de referéncia

N2 total de acidentes de trabalho com baixa
ocorridos no ano de referéncia

N2 de dias de trabalho perdido por acidentes
ocorridos no ano

m << <L

No local de In itinere
trabalho
< 1 dia (sem 4-30dias > 30 dias de baixa
baixa) de baixa
1
1 1
1
1
18
48
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QUADRO 20: NUMERO DE CASOS DE INCAPACIDADE DECLARADOS DURANTE O ANO, RELATIVAMENTE AOS
TRABALHADORES VITIMAS DE ACIDENTES DE TRABALHO

Casos de incapacidade N2 de casos
Casos de incapacidade temporaria e absoluta 2
Total 2

FORMAGAO PROFISSIONAL

QUADRO 27: CONTAGEM RELATIVA A PARTICIPACOES EM ACOES DE FORMACAO PROFISSIONAL DURANTE O ANO, POR TIPO DE
ACAO, SEGUNDO A DURAGAO

Tipo de agdo/ <30h 30a59h Total
duragdo Internas
Internas 35 35 Prils
Externas
Externas 49 2 51 : 59%
Total 84 2 86

QUADRO 28: CONTAGEM RELATIVA A PARTICIPACOES EM ACOES DE FORMAGCAO DURANTE O ANO, POR TIPO DE ACAO, POR
CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O TIPO DE ACAO

Cargo/ carreira/ n2 de participacdes e Agoes internas AgOes externas Total
de participantes Participacbes Participacdes  Participagdes Participagde
(*) s (**)

DS 1 0 1 1
DI 2 3 5 1
TS 16 46 62 26
AT 15 2 17 13
AO 1 0 1 1
Total 35 51 86 42

(*) N.2 de participagBes=N.2 de trabalhadores na agdo 1 + N.2 trabalhadores na agdo 2 + ... + N.2 de trabalhadores na agdo n
(**) Considerar o total de trabalhadores que, em cada cargo/carreira, participou em pelo menos 1 a¢do de formagdo
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QUADRO 29: CONTAGEM DAS HORAS DESPENDIDAS EM FORMAGCAO DURANTE O ANO, POR CARGO/CARREIRA, SEGUNDO O

TIPO DE ACAO

Cargo/ carreira/horas Horas despendidas em ag¢oes Horas despendidas em agoes Total
despendidas internas

DS 21 21
DI 42 88
TS 327 1065
AT 288 323
AO 12 12

QUADRO 30: DESPESAS ANUAIS COM FORMACAO

Tipo de ag¢do / valor Euros

Despesa com agoes internas 6.516,30 €
Despesa com ag¢des externas 4.274,70 €
Total 10.791,00 €

RELACOES PROFISSIONAIS

QUADRO 31: RELACOES PROFISSIONAIS

Relagdes profissionais Numero

Trabalhadores sindicalizados 3

RELATORIO DE ATIVIDADES 2015

W Agdes Internas

W Agdes Externas

M Trabalhadores

MW Trabalhadores
sindicalizados
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