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1. ENQUADRAMENTO

1.1 Introducgao

Esta previsto no Sistema Interno de Garantia da Qualidade, mais concretamente no Regulamento de
Qualidade do Instituto Superior de Engenharia de Lisboa - aprovado na reunido N.2 77 do Conselho de
Gestdo de 04-09-2013 - que anualmente, em janeiro, é efetuado o inquérito aos utentes dos Servicos
do ISEL, sob a responsabilidade do Presidente sendo a execucdo do atual Gabinete de Auditoria e
Qualidade em colaboragdo com a Unidade Complementar de Informatica.

O modelo do inquérito aplicado é o previsto no Anexo X do Regulamento de Qualidade do Instituto
Superior de Engenharia de Lisboa e consta do anexo 5.1 deste relatério, com as alteragdes resultantes
da implementacdo das oportunidades de melhoria de 2 a 4 identificadas no Relatério do Inquérito aos
Utentes dos Servigos 2013.

O inquérito tem como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos Utentes dos Servicos existentes no ISEL.

1.2  Metodologia

O Inquérito aos Utentes dos Servigos do ISEL foi disponibilizado no periodo de 31-03-2014 a 19-04-
2014, a todos os trabalhadores, docentes e ndo docentes, e aos discentes, através da aplicacio
LimeSurvey e reporta a avaliagdo do ano 2014.

Os utentes foram convidados a participar no inquérito através de uma mensagem de correio
eletronico, do Gabinete de Auditoria e Qualidade, via LimeSurvey. A mensagem enviada consta do
anexo 5.2.

O inquérito de satisfacdo dos utentes dos servigos do ISEL é composto por quatro partes diferentes.
Numa primeira parte € efetuada a caraterizagdo dos inquiridos, na segunda parte os inquiridos sdo
convidados a dar a sua opinido sobre diferentes pardmetros de funcionamento dos servicos, na
terceira parte sdo colocadas questdes acerca da formalizagdo de reclamagdes e na quarta parte, tendo
como objetivo a melhoria do servigo prestado, é solicitado que o inquirido refira as suas sugestdes e
no caso de ter dlvidas as coloque, para que os servigos tenham a oportunidade de prestar os

esclarecimentos necessarios.

Para as diferentes questdes colocadas na segunda parte do inquérito, sdo dadas hipéteses de resposta
sob a forma de uma escala qualitativa, sendo que para a frequéncia do servigo foi utilizada uma escala
de 4 pontos constituida por “Muito Raramente”, “Raramente”, “Frequentemente”, “Muito
Frequentemente” e para avaliagdo do servigo foi utilizada uma escala de 5 pontos em que os extremos
estdo identificados por “Muito Desadequado” e “Muito Adequado”.

Para efeitos de andlise de resultados, estas escalas foram transformadas em duas escalas
quantitativas, com a seguinte correspondéncia:

m
- ™" R EEEEEE———
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Para a frequéncia do servigo:
1 2 3 4
Muito Raramente Raramente Frequentemente  Muito Frequentemente

Para o funcionamento dos servigos:
1 2 3 4 5
Muito Desadequado (Desadequado) (Razodvel) (Adequado) Muito Adequado

Os resultados apresentados correspondem & média ponderada de respostas dadas pelos inquiridos
nos pardmetros relacionados com o funcionamento dos servigos.

A apresentacdo gréfica da resposta a questdo inicial da segunda parte, “Com que frequéncia recorre ao
Servico”, é apresentada no Grafico 2, assim como estdo, neste mesmo grafico, as respostas sobre o
grau de satisfagdo dos servigos, sendo que a média apresentada em relag¢do a cada servigo ndo tem em
conta a questdo inicial: “Com que frequéncia recorre ao Servigo”.

Os resultados provenientes das respostas dadas pelos utentes, as questdes colocadas na terceira parte
do inquérito, estdo representados sob a forma de frequéncia percentual do conjunto de respostas a

cada servico.

A informagdo obtida nas questdes de resposta aberta, quarta parte do inquérito, foi alvo de um

tratamento qualitativo.

De referir que, tendo em conta a reestruturagdo organica que ocorreu em 1 de outubro 2014 - em
resultado da ordem de Servico N.216/P/2014 - que fundiu no Gabinete de Auditoria e Qualidade os
Gabinete de Auditoria Interna e o Gabinete de Avaliagdo e Qualidade, optou-se por inquirir os 3
gabinetes tendo em conta que os gabinetes que se fundiram se mantiveram em funcionamento até 30
de setembro de 2014 e que o novo gabinete se encontrou em funcionamento desde o dia 1 de
outubro de 2014.

1.3 Amostra

Do universo de 4811 inquiridos, o inquérito foi respondido validamente por 502, o que corresponde a

m Respostas previstas | N.2 Respostas | % Respostas
425 103

10,4% de respostas.

Docentes 24,2
Nao Docentes 141 42 25,8
Discentes 4245 357 8,4

Total 4811 502 10,4

Tabela 1. Respostas por grupos de populagdo inquirida

Para este inquérito foram inquiridos os Discentes que constavam nos dados provisorios de Raides 14, e
os trabalhadores Docentes e N3o Docentes que estiveram em fung¢des durante o ano 2014.
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2. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS UTENTES DOS SERVICOS

2.1 Resumo

Em relacdo as questdes relacionadas com a satisfagdo dos utentes com o funcionamento dos Servigos,
Gabinetes e Unidades Complementares, constata-se que a avaliacdo apresenta uma média 3,3 numa
escala de 1 a 5. De referir que a média de frequéncia de utilizagdo dos servigos foi de 2,4 numa escala
delad.

A Biblioteca, o Secretariado Presidéncia, o Servigo de Documentagdo e Publicagdes e o Servigo de
Recursos Humanos foram as &reas com melhor classificagdo. As dareas menos pontuadas foram os
Servicos Técnicos, a Unidade Complementar de Informatica e os Servicos Académicos.

De referir, que de um modo geral, o aspeto mais pontuado é conhecimentos dos assuntos e 0 menos
pontuado é o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigo.

Também se verifica que a frequéncia com que os inquiridos recorrem aos servigos do ISEL varia
consoante o servico em causa, que podera estar relacionado com o tipo de interface que o servigo
estabelece com os inquiridos, sendo muito mais frequente no caso dos Servigos Académicos ou da
Biblioteca e menos frequente com o Gabinete de Auditoria Interna.

Resumo
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Grafico 2. Resumo da Satisfagdo com os Servigos, Gabinetes e Unidades Complementare:

De referir ainda que os inquiridos apresentaram um total de 27 reclamagdes e um total de 166
sugestGes ou dlvidas.
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De uma maneira geral, as sugestOes apresentadas relacionam-se com os horérios praticados pelos
servicos, a divulgag¢do da Instituicdo tanto a nivel interno como externo, a melhoria no atendimento e
nas condicGes das instalagdes existentes.

“
T e e, ————————————————
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3. APRESENTAGCAO DOS RESULTADOS

3.1 Caracterizagao dos Utentes dos Servigos

3.1.1 Idade

Relativamente a caracteriza¢gdo em termos de idade, é de salientar qgue a maior percentagem de
respostas se enquadra na faixa etdria dos 20 aos 24 anos, sendo que o inquirido mais novo tem 18
anos de idade e o mais velho 65 anos.

Idade Respostas Respostas Respostas
previstas Respostas
prewstas

20(
[20-25] 1815 37 7 32 7
[25-30[ 917 19,1 69 13,7
[30-35] 491 10,2 50 10,0
[35-40( 389 8,3 64 12,7
[40-45] 292 6,1 52 10,4
[45-50[ 183 3,8 37 7.4
[50-55[ 143 3,0 22 4,4
[55-60[ 111 2,3 25 5,0
[60-65[ 69 1,4 10 2,0
[65 21 0,4 1 0,2
Total 4811 100,0 502 100,0
Tabela 2. Andlise por Idade
Idade
65 |
[60-65[ W
[55-60( HH
[5055]
[45-50] IR
[4045]
[3540] IR
[30-35] N
[25-30]
[20-25(
200
% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 3. Respostas por Idade

3.1.2 Género

No que concerne a distribuicdo dos inquiridos por género, destaca-se a participagdo do género
masculino com 71,3%, em comparacao com 28,7% do sexo feminino.

e —
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%

L)
Resp?stas Respostas | Respostas i
previstas 2 Respostas
previstas
Feminino 918 19,1 144 28,7
Masculino 3893 80,9 358 71,3
Total 4811 100,0 502 100,0

Tabela 3. Respostas por Género

Género

% 20% 40% 60% 80% 100%

Femininoc 144

Grafico 4. Respostas por Género

3.1.3  Habilitagdo Literaria

A maioria dos inquiridos tem habilitacdo literaria de nivel secundario (36,5%), sendo que 36,1% dos
inquiridos tem uma habilitacdo ao nivel da licenciatura.

Respostas % Respostas .
Habilitac3o literaria STHEE % Respostas
0 0,0

Ensino basico 1.2 ciclo - 4.2 ano de escolaridade 1,6

Ensino basico 2.2 ciclo - 6.2 ano de escolaridade 15 0,3 0 0,0
Ensino basico 3.2 ciclo - 9.2 ano de escolaridade 53 1,1 2 0,4
Ensino secunddrio - 12.2 ano de escolaridade 3091 64,2 183 36,5
Ensino pos-secundario — CET 47 1,0 16 3,2
Ensino médio 0 0,0 2 0,4
Ensino superior - bacharelato 118 2,5 13 2,6
Ensino superior - licenciatura 1007 20,9 181 36,1
Ensino superior - mestrado 222 4,6 54 10,8
Ensino superior - doutoramento 181 3,8 51 10,2
Total 4811 100,0 502 100,0

Takzla 4. Respostas por Habilitagdo literaria
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Habilitagdo literdria
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Grafico 5. Respostas por Habilitagdo Literaria
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3.2  Satisfagdo com o Funcionamento dos Servigos

3.2.1 Biblioteca

Os resultados relativos a satisfacdo com Biblioteca tem por base as respostas de 249 inquiridos e, em
termos globais, apresentam uma média de 3,8, a qual corresponde uma classificagdo de adequado.

De destacar que todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, - ao nivel do
ADEQUADO - sendo que a melhor classificacdo, 4,0, foi atribuida aos pardmetros relacionados com o
conhecimento dos assuntos e encaminhamento / aconselhamento técnico. O aspeto menos pontuado,
apesar de positivos, foi a adequagdo do site as funcionalidades do Servigo, com uma média de 3,6.
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3.2.2  Centro de Congressos

Os resultados relativos a satisfacdo com o Centro de Congressos tem por base as respostas de 56
inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,4, a qual corresponde uma classificagdo

de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido em relagdo a disponibilidade para a
resolucdo de problemas e ao tempo de resposta a e-mail, com uma pontuagdo de 3,7.

O pardmetro menos pontuado foi a adequagdo do site as funcionalidades do servigo, com o valor de
25
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3.2.3  Unidade Complementar de Informética

Os resultados relativos a satisfacdo com a Unidade Complementar de Informdtica tem por base as
respostas de 157 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,0 & qual corresponde
uma classificagdo de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido ao nivel dos conhecimentos dos
assuntos, encaminhamento / aconselhamento técnico e adequacgio das instalagdes ao atendimento
prestado, com uma pontuag3do de 3,1.

O pardmetro menos pontuado foi a adequagdo do site as funcionalidades do Servico, com o valor de
2,7.
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3.2.4  Gabinete de Auditoria e Qualidade

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Auditoria e Qualidade tem por base as
respostas de 35 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,6 a qual corresponde
uma classificagdo de adequado.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado -
ao nivel do ADEQUADO - sido obtido em relacdo ao hordrio de atendimento, com uma pontuagdo de 3,8.

O parametro menos pontuado foi a adequagdo do site as funcionalidades do Servico, com o valor de
3.2,
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3.2.5  Gabinete de Auditoria Interna

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Auditoria Interna tem por base as respostas de
22 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,6 a qual corresponde uma
classificacdo de adequado.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido em relacdo aos conhecimentos dos
assuntos, com uma pontuagao de 3,9,

O parametro menos pontuado foi a adequagdo do site as funcionalidades do servigco, com o valor de
2,8.
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3.2.6  Gabinete de Avaliagdo e Qualidade

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Qualidade e Avaliagdo tem por base as
respostas de 34 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,6, a qual corresponde
uma classificacdo de adequado.

Todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado -
ao nivel do ADEQUADO - sido obtido em relagdo aos a disponibilidade para a resolugdo de problemas e
aos conhecimentos dos assuntos, com uma pontuagdo de 3,7.

O parametro menos pontuado foi a adequagdo do site as funcionalidades do servigo, com o valor de
3,3.
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Grafico 11. Satisfacdo com o Gabinete de Avaliagdo e Qualidade
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3.2.7  Gabinete de Comunicacdo e Imagem

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Comunicagdo e Imagem tem por base as
respostas de 99 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,2, & qual corresponde
uma classificagdo de razodvel.

O valor médio mais elevado — ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido em relagdo a disponibilidade para a
resolucdo de problemas, conhecimentos dos assuntos, tempo de resposta a e-mail e adequacdo das
instalacBes ao atendimento prestado, com uma pontuacéo de 3,3.

O pardametro menos pontuado foi o da adequacgdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor
de 2,9.

Gabinete de Comunicagiio e Imagem
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3.2.8  Servico de Documentagao e Publicagbes

Os resultados relativos & satisfacdo com o Servigo de Documentagdo e PublicagGes tem por base as
respostas de 63 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,8, a qual corresponde
uma classificagdo de adequado.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado —
ao nivel do ADEQUADO - sido obtido em relacdo a disponibilidade para a resolugdo de problemas e
facilidade de contacto telefénico, com uma pontuagio de 4,0.

O pardmetro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do servico, com o valor
de 3,3.
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3.29  Servigo de Recursos Humanos

Os resultados relativos a satisfagdo com o Servico de Recursos Humanos tem por base as respostas de
116 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,7, & qual corresponde uma
classificagdo de adequado.

Todos os itens em apreciagao foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado -
ao nivel do ADEQUADO — sido obtido em relagdo a disponibilidade para a resolucio de problemas e
adequacdo das instala¢des ao atendimento prestado, com uma pontuacdo de 4,0.

O parametro menos pontuado foi o hordrio de atendimento e a adequacéo do site as funcionalidades
do Servigo, com o valor de 3,3.
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3.2.10 Servigo de Relagdes Externas

Os resultados relativos a satisfacdo com o Servico de RelagGes Externas tem por base as respostas de
65 inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,7, a qual corresponde uma
classificagdo de adequado.

Todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado -
ao nivel do ADEQUADO - sido obtido em relagdo a disponibilidade para a resolugdo de problemas e
adequacdo das instalagBes ao atendimento prestado, com uma pontuacao de 4,0.

O parametro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor
de 3,0.
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Grafico 15. Satisfagdo com o Servigo de Relagbes Externas
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3.2.11 Servigos Académicos

Os resultados relativos a satisfagdo com os Servigos Académicos tem por base as respostas de 341
inquiridos e termos globais, apresentam uma média de 3,1, a qual corresponde uma classificacdo de

razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido em relacdo aos conhecimentos dos

assuntos, com uma pontuacdo de 3,5.

O parametro menos pontuado foi o do horario de atendimento, com o valor de 2,5.
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3.2.12 Servicos Financeiros

Os resultados relativos a satisfacdo com os Servigos Financeiros tem por base as respostas de 226
inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,2, a qual corresponde uma classificagdo

de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do ADEQUADO - foi obtido em relagdo aos conhecimentos dos
assuntos, com uma pontuagao de 3,7.

O parametro menos pontuado foi o do horério de atendimento, com o valor de 2,7.

Servigos Financeiros
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3.2.13 Servicos Técnicos

Os resultados relativos a satisfagdo com os Servigos Técnicos tem por base as respostas de 176
inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 2,9, a qual corresponde uma classificacdo

de razoavel.

O valor médio mais elevado - ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido em relacdo aos conhecimentos dos

assuntos, com uma pontuacgao de 3,3.

O parametro menos pontuado foi o de adequagdo do site as funcionalidades do servico, com o valor
de 2,7.

Servigos Técnicos

5

4

3

1
n wn L7} o o o
g 8 \§ < 8 e w_ﬁ A v © h-]
B ° BE o E = = ¥ o (] ] -

4 c = w a © O E ] T ot 13
v =] ) o — A ] =l
o o, o ] ®E a s P 5 0 ]
8 g & c ¥ E q S g v = H - g geo ©
o o O [ =1 [ = T g 8 = [G)
=0 E £ 2 £ c I g B T o o® o 3588 o &
h o= G 3 £ w TR = £ 0 g G275 Tt | s
=53 @ E o w ] TR U
c 80 £ n E & 2 g -8 s e = £ Sy
o b ol g c a ~ B ©n « BB E = 1
gf £® 8 £° 5% &% IEL %
5 - €

2 g o S & o o T 2 el c L
. ; it : 35 % 3 3
5 S 52 & g 5

Gréfico 18. Satisfagdo com os Servicos Técnicos

Pag. 24/44



RELATORIO I S E I é?
Inquérito aos Utentes dos Servicos

2014 INSTITUTO SUPERIOR DE
ENGENHARIA DE LISBOA

3.2.14 Secretariado da Presidéncia

Os resultados relativos a satisfacdo com o Secretariado da Presidéncia tem por base as respostas de 60
inquiridos e, em termos globais, apresentam uma média de 3,8, a qual corresponde uma classificagdo

de adequado.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado -
ao nivel do ADEQUADO - sido obtido em relag¢do a facilidade de contacto telefénico e a adequagdo das
instalagBes ao atendimento prestado, com uma pontuacdo de 4,0.

O pardmetro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor
de 3,4.
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33 Reclamacgdes

Relativamente as reclamacfes, verifica-se que os 502 inquiridos apresentaram um total de 27
reclamac¢des sendo que destas, 15 foram reincidentes no periodo de 3 meses. De referir que 3 dos
inquiridos se identificaram possibilitando uma resposta.

Os inquiridos apresentaram reclamacdes relativas a Biblioteca, a Unidade Complementar de
Informatica, ao Gabinete de Comunicacdo e Imagem, ao Servico de Documentagdo e Publicagdes, ao
Servico de Recursos Humanos, aos Servicos Académicos, aos Servicos Financeiros e aos Servicos

Técnicos.

As reclamagdes referidas pelos inquiridos sdo apresentadas em bruto no anexo 5.3.

Reclamagdes
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Gréfico 20. Numero de Reclamagdes

3.3.1 Biblioteca

Um dos inquiridos (0,4%) assinalou ter realizado uma reclamacdo junto da Biblioteca, por se ter
esquecido do cartdo e lhe ter sido impossibilitado o acesso a Biblioteca.

0 inquirido da a conhecer que a situacdo responsdvel pela apresentagdo da reclamagdo voltou a

suceder no espacgo de 3 meses.

3.3.2 Unidade Complementar de Informatica
Em relacdo a Unidade Complementar de Informatica, 1,3% dos inquiridos apresentaram como motivos
de reclamagdo os problemas relacionados com o Portal Académico, com o Moodle, E-mail e acesso a

servigos externos.
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Os dois inquiridos deram a conhecer que a situacdo responsavel pela apresenta¢do da reclamagdo
voltou a suceder no espago de 3 meses.

3.3.3 Gabinete de Comunicagdo e Imagem
As trés reclamagdes efetuadas (3,0%) estdo relacionadas com informacao disponibilizada e a pégina
web da ADEC.

Um dos inquiridos dd a conhecer que a situacdo responsavel pela apresenta¢do da reclamacgdo voltou a
suceder no espaco de 3 meses.

3.3.4  Servico de Documentacdo e PublicagBes

Um dos inquiridos (1,6%) indicou que o motivo da sua reclamagdo era relativa a falta de
cuidado/critério/insensibilidade da informacdo disponibilizada pelo servigo.

3.3.5 Servico de Recursos Humanos
Um dos inquiridos (0,9%) destacou que o motivo da sua reclamacdo era respeitante a uma reducgdo

inadequada no vencimento.

O inquirido d& a conhecer que a situagdo responsavel pela apresentacdo da reclamacgdo voltou a
suceder no espaco de 3 meses.

3.3.6  Servigos Académicos

Cerca de 2,9% dos inquiridos manifestou ter apresentado um total de 10 reclamagdes, relacionadas
com a falta de rigor nas informagBes prestadas e a celeridade e a eficdcia na resolugdo dos diferentes
problemas.

Quatro dos inquiridos deram a conhecer que a situagdo responsdvel pela apresentagdo da reclamagao
voltou a suceder no espago de 3 meses.

3.3.7  Servigos Financeiros
As reclamacBes apresentadas pelos inquiridos (0,9%) relacionam-se com o tempo de espera para

resposta aos pedidos.

Os dois inquiridos deram a conhecer que a situagdo responsavel pela apresentagdo da reclamagdo

voltou a suceder no espaco de 3 meses.

3.3.8  Servigcos Técnicos
Cerca de 4,0% dos inquiridos apresentaram reclamagdes relacionadas com o tempo de espera para

resposta aos pedidos e sobre a conduta de trabalhadores do ISEL.

Quatro dos inquiridos deram a conhecer que a situagdo responsdvel pela apresentacdo da reclamagdo
voltou a suceder no espaco de 3 meses.

e —
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3.4  Sugestdes ou Duvidas apresentadas

Relativamente as sugestdes, verifica-se que os 502 inquiridos apresentaram um total de 166
sugestdes, sendo que 3 se identificaram possibilitando uma resposta.

Sugestdes
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Gréfico 21. Numero de Sugestdes

3.41  Biblioteca
Em relagdo a Biblioteca, os inquiridos assinalaram 41 sugestSes que foram organizadas em pontos

fracos e sugestdes de melhoria:
Pontos Fracos:

— Abuso por parte dos alunos, em relagdo ao tempo que deixam os seus pertences pessoais nos
lugares existentes;

— Colaboradores barulhentos;

— Escassez de tomadas elétricas (p.e. para ligar portateis);

— Espaco reduzido para o nimero de alunos que frequentam a biblioteca, principalmente no periodo
de exames;

— Inexisténcia de um sistema de arrefecimento adequado (a temperatura no interior da biblioteca é
muito elevada ou muito reduzida);

— Limpeza das salas com pouca frequéncia;

— O horério de funcionamento ndo é compativel com os alunos em regime pés-laboral;

— Recursos bibliograficos insuficientes nas diversas especialidades.
Sugestbes de Melhoria:
— Ampliar o horario de funcionamento;

=
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— Anexar outras dreas contiguas, de forma a minimizar os constrangimentos associados a falta de
espaco;

— Atualizar o acervo bibliogréfico existente;

— Clarificar os procedimentos de compra de livros ou de revistas;

— Instalar tomadas elétricas, disponibilizar mais mobilidrio e computadores;

— Promover o conhecimento da Estrutura Administrativa interna junto do publico interno;

— Rever o sistema de entradas na biblioteca (a obrigatoriedade de ter um cartdo da biblioteca para
entrar n3o é prético e obriga a disponibilizagdo de meios desnecessarios);

— Rever o sistema de renovacgdo das reservas que nao gera mensagem de aviso de expira¢do da nova
reserva;

—  Substituir o cartdo da biblioteca pelo cartao de aluno.

3.4.2  Centro de Congressos

Foi sugerido, por um dos inquiridos que o procedimento para utilizacdo das instalacdes para eventos
deveria ser mais simples e expedito.

3.4.3 Unidade Complementar de Informatica
Em relacdo a Unidade Complementar de Informatica, os inquiridos assinalaram nove sugestbes que
foram organizadas em pontos fracos e sugestdes de melhoria:

Pontos Fracos:

— Pouca clareza e objetividade na resposta;
—  Existir com muita frequéncia problemas associados ao Moodle e ao Portal Académico de dificil

resolugdo.
Sugestdes de Melhoria:

— Melhorar as competéncias e conhecimentos técnicos dos colaboradores;
— Melhorar o funcionamento do Moodle e do Portal Académico.

3.4.4 Gabinete de Auditoria e Qualidade

Um dos trés inquiridos referiu que deveriam ser realizadas uma sessdo de esclarecimentos e/ou
divulgac3o para conhecer as atribui¢es e competéncias dos servicos e para que fossem apresentadas

sugestbes diretamente aos responsaveis.

3.4.5 Gabinete de Auditoria Interna

Um dos inquiridos referiu que em virtude da pouca utilizagdo deste servico ndo seria possivel de
efetuar a sua mais correta avaliagdo.

3.4.6 Gabinete de Avaliacdo e Qualidade

Um dos inquiridos referiu ter insuficiente informacdo para dar uma opinido mais justa.
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3.47 Gabinete de Comunicac¢do e Imagem

Em relagdo ao Gabinete de Comunicagdo e Imagem, os inquiridos assinalaram onze sugestSes que
foram organizadas em pontos fracos e sugestdes de melhoria:

Pontos Fracos:

— Demasiada informacdo enviada;
— Informacgdo enviada desatualizada ou para o préprio dia.

Sugestdes de Melhoria:

— Modernizar o layout da pégina de internet do ISEL e das Areas Departamentais;

— Promover a divulgacdo da estrutura administrativa e do funcionamento do ISEL, de matérias do
IPL, de bolsas, etc., junto do plblico interno;

— Promover a imagem da Instituicdo e dos seus cursos junto do publico externo, utilizando como
meio, as redes sociais;

— Servir as necessidades dos alunos, devendo facilitar o envio de emails para todos ou parte dos
alunos (comissdes coordenadores, grupos de estudantes como Formula Student,...).

3.4.8  Servigo de Documentagdo e Publicagbes

As duas sugestdes efetuadas foram vagas e ndo se revestem de ponto fraco, ponto forte ou sugestio
de melhoria.

3.4.9  Servico de Recursos Humanos

Os inquiridos mencionam boa qualidade do servigo como ponto forte e como pontos fracos a demora
em relacdo a pedidos efetuados, falta de profissionalismo e a falta de formacgio aos trabalhadores do
ISEL.

3.4.10 Servico de RelagBes Externas

Das 5 sugestbes apresentadas, realga-se a referéncia @ uma fraca imagem institucional do ISEL,
referindo-se concretamente ao site que ndo mostra convenientemente os cursos existentes.

3.4.11 Servigos Académicos

Em relagdo a este Servigo, foram apresentadas as seguintes sugestdes de melhoria:

— Ampliar/flexibilizar os hordrios de atendimento presencial e telefénico;
— Melhorar a climatizagdo do espacgo;
— Melhorar a qualidade e o tempo de espera do atendimento, através:
= aumento do numero de colaboradores que prestam esta tarefa ao inicio e fim de
semestres;
* procura de formas de resolver as situacGes que lhes sdo colocadas;
= informacdo atualizada na pagina do site do Instituto;

* otimizagdo da pagina do site do Instituto (criando uma lista de FAQs);
“
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» desmaterializagdo de processos ou de parte de processos de forma a minimizar o contacto
direto com os servicos;
* implementac¢do de um mecanismo que permita aos alunos acompanhar o nimero de
atendimento por SMS/web ou estimativa para o atendimento;
= melhorar o relacionamento interpessoal com os estudantes;
= aceitar a assinatura digital em documentos do aluno em alternativa a entrega presencial
dos documentos assinados;
— Tornar mais curto o tempo de resposta aos pedidos efetuados;
— Uniformizar procedimentos/critérios de forma a existir uma Unica forma de esclarecimento de

uma mesma situagao.

3.4.12 Servigos Financeiros

Em relacdo a este Servigo, os inquiridos assinalaram 21 sugestfes que foram organizadas em pontos
fracos e sugestdes de melhoria:

Pontos Fracos:

— O atendimento presencial € muito demorado, em especial;

— 0 hordrio de atendimento é pouco alargado/adequado e existem poucos colaboradores a
suportarem esta atividade;

— Tempo de resposta elevado para resposta por e-mails.

— Valores dos emolumentos elevados.

Sugestdes de melhoria:

— Ampliar/Flexibilizar o horario de atendimento;

—~ Encontrar e implementar procedimentos que visem diminuir o tempo de atendimento (p.e. passar
a efetuar pagamentos online de renovagdo de parque ou multas; implementagdo de um
mecanismo que permita aos alunos acompanhar o nimero de atendimento por SMS/web ou
estimativa para o atendimento).

3.4.13 Servigos Técnicos
Das catorze sugestbes dadas pelos inquiridos, foram apresentadas os seguintes pontes fracos e
sugestdes de melhoria:

Pontos Fracos:

— Ampliar o hordrio de atendimento;
— Falta de resposta a pedidos;
— Manutengdo reduzida ou inexistente.

Sugestdes de melhoria:

— Apostar na divulgacdo do tipo de intervengGes que realiza junto do publico interno;

e e e e e e e e
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— Disponibilizar mais tomadas de energia elétrica nas salas de aulas;
— Efetuar manutengdes periddicas de forma a assegurar a qualidade das instalacSes (atualmente
existem instalagbes, como as salas de aulas, os bares ou as casas-de-banho, que apresentam um

aspeto degradado);
— Resolver as ocorréncias de forma mais célere.

3.4.14 Secretariado da Presidéncia

Foi realgado por um dos inquiridos que o servigo tem um bom funcionamento.

=  —
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4. OPORTUNIDADES DE MELHORIAS

Salientam-se algumas oportunidades de melhoria, identificadas no decorrer da elaboragdo do
presente relatdrio, associadas a:

4,1 Modelo de Inquérito

OM 1. Reavaliar a questdo “Habilitacdo Literaria”
Analisar qual a melhor tipologia de habilitagdo a utilizar (RAIDES, Niveis EQF, Balango Social,
etc.).

4.2 Propostas apresentadas pelos inquiridos

Os inquiridos apresentaram as suas sugestdes de melhoria para os diferentes servigos do Instituto, as
quais se apresentam de seguida.

Biblioteca:

OM 2. Ampliar o horério de funcionamento.

OM 3. Anexar outras dreas contiguas, de forma a minimizar os constrangimentos associados a falta
de espaco;

OM 4. Atualizar o acervo bibliografico existente;

om 5. Clarificar os procedimentos de compra de livros ou de revistas;

oM 6. Instalar tomadas elétricas, disponibilizar mais mobiliario e computadores;

OM 7. Promover o conhecimento da Estrutura Administrativa interna junto do publico interno;

OM 8. Rever o sistema de entradas na biblioteca (a obrigatoriedade de ter um cartéo da biblioteca
para entrar ndo é pratico e obriga a disponibilizagdo de meios desnecessarios);

OM 9. Rever o sistema de renovagdo das reservas que ndo gera mensagem de aviso de expiragao da
nova reserva;

OM 10. Substituir o cartdo da biblioteca pelo cartdo de aluno.

Centro de Congressos:
OM 11. Simplificar o procedimento para utilizagdo das instalagdes.
Unidade Complementar de Informatica:

oM 12. Melhorar o funcionamento do Moodle e do Portal Académico;
OM 13. Melhorar as competéncias e conhecimentos técnicos dos colaboradores.

Gabinete de Auditoria e Qualidade

OM 14. Realiza¢do de uma sessdo de esclarecimentos e/ou divulgagdo para conhecer as atribuigGes e
competéncias dos servigos e para que fossem apresentadas sugestdes diretamente aos
responsaveis.

Gabinete de Comunicacdo e Imagem

T, ——
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Modernizar o layout da pégina de internet do ISEL e das Areas Departamentais;

Promover a divulgacdo da estrutura administrativa e do funcionamento do ISEL, de matérias
do IPL, de bolsas, etc., junto do publico interno;

Promover a imagem da Instituicdo e dos seus cursos junto do publico externo, utilizando como
meio, as redes sociais;

Servir as necessidades dos alunos, devendo facilitar o envio de emails para todos ou parte dos
alunos (comissdes coordenadores, grupos de estudantes como Formula Student,...).

Servigos Académicos

OM 19.
OM 20.
Om 21.

oM 22.
Oom 23.

Ampliar/flexibilizar os horarios de atendimento presencial e telefénico;

Melhorar a climatizacdo do espaco;

Melhorar a qualidade e o tempo de espera do atendimento, através: aumento do nimero de
colaboradores que prestam esta tarefa ao inicio e fim de semestres; procura de formas de
resolver as situacdes que lhes sdo colocadas; informagdo atualizada na pégina do site do
Instituto; otimizagdo da pégina do site do Instituto (criando uma lista de FAQ's);
desmaterializagdo de processos ou de parte de processos de forma a minimizar o contacto
direto com os servigos; implementagdo de um mecanismo que permita aos alunos
acompanhar o nimero de atendimento por SMS/web ou estimativa para o atendimento;
melhorar o relacionamento interpessoal com os estudantes; aceitar a assinatura digital em
documentos do aluno em alternativa a entrega presencial dos documentos assinados;
Tornar mais curto o tempo de resposta aos pedidos efetuados;

Uniformizar procedimentos/critérios de forma a existir uma Unica forma de esclarecimento de

uma mesma situacgado.

Servicos Financeiros

OM 24.
OM 25.

Ampliar/Flexibilizar o horério de atendimento;

Encontrar e implementar procedimentos que visem diminuir o tempo de atendimento (p.e.
passar a efetuar pagamentos online de renovagdo de parque ou multas; implementacdo de um
mecanismo gque permita aos alunos acompanhar o nimero de atendimento por SMS/web ou

estimativa para o atendimento).

Servigos Técnicos

OM 26.
oM 27.
OM 28.

OM 29.

Apostar na divulgacdo do tipo de intervengdes que realiza junto do pdblico interno;
Disponibilizar mais tomadas de energia elétrica nas salas de aulas;

Efetuar manutengbes periddicas de forma a assegurar a qualidade das instalagdes (atualmente
existem instalacdes, como as salas de aulas, os bares ou as casas-de-banho, que apresentam
um aspeto degradado);

Resolver as ocorréncias de forma mais célere.
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5. ANEXOS
5.1  Inquérito aos Utentes dos Servigos

Inquérito acs Utentes dos Servigos - 2014

Caracterizacdo dos Utentes dos Servigos

Escolha uma das seguintes respostas

O Estudante
QO Docente
O N3o Docente

« Idade
Neste campo s6 € possivel introd: 7 05,

—_—

+ Género

Escolha uma das seguintes respostas
O Feminino
QO Masculine

= Habilitacdo literdria
Escotha uma das seguintes respostas
O Ensino basico 1.9 cido - 4.9 ano de escolaridade (antiga 4.3 classe)
O Ensino basico 2.9 ciclo - 6.9 ano de escolaridade (antigo 2.9 ano liceal ou ciclo preparatério)
O Ensino basico 3.0 cido - 9.9 ano de escolaridade (antigo 5.° ano liceal ou ensino técnico)
QO Ensino secunddrio - 12.0 ano de escolaridade ou equivalente
O Ensino médio
O Ensino pés-secundario - curso de espedalizacdo tecnologica
QO Ensino superior - bacharelato
O Ensino superior - licenciatura
O Ensino superior - mestrado
QO Ensino superior - douteramento

_ e e e
S RS ]
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Inquérita 205 Utentes dos Servigos
Escolha dos Inquéritos
Escolha qual(ais) o(s) inquérito(s) ao(s) qual(ais) quer responder:
- Biblioteca:
Osim  ONao
* Centro de Congressos:
Osim  ONio

= Gabinete de Auditoria e Qualidade:
Em funconamento desde 1 de outubro de 2014 de acordo com a Ordem de Servigo N.° 16/P/2014

QO Sim QO Nio

- Gabinete de Auditoria Interna:
Em funcionamento até 30 de setembro de 2014 de acordo com a Ordem de Servigo N,° 16/P/2014

QO Sim QO Nao

- Gabinete de Avaliacdo e Qualidade:
Em funcionamento até 30 de setembro de 2014 de acordo com a Ordem de Servigo N.© 16/P/2014

O sim O Ndo
» Gabinete de Comunicacdo e Imagem:
Osim  Onio
= Secretariado da Presidéncia:
QO Sim O Nio
= Servigo de Documentacio e Publicacdes:

Osim  ONide

* Servigo de Recursos Humanos:
QO Sim O N3o

- Servigo de Relagoes Externas:
Osim  ONdo

= Servigos Académicos:
Osim OnNido

* Servigos Financeiros:
Osim ONio

+ Servicos Técnicos:
Osim  ONio

* Unidade Complementar de Informatica:

Q Sim O Nao

- — — — — — — —— — ———— —— —  —— — — —  — —  — ——— ——«— — —
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(Modelo de inquérito aplicavel a cada unidade funcional)
Inguérito aos Utentes dos Servigos - 2014

Biblioteca
» Questoes
(1) Muito Raramente (2) Raramente (3) Frequentemente (4) Muito Frequentemente

Com que frequéncia recorre ac
oo o o o o

{1) Muito (5) Muito

Desadequado N3o Aplicivel

-
N
-
-~
w
—
-
L)
]

®)

Horirio de atendimento
Tempo de resposts 3 e-mail
Faclidade de contacto telefénico

Adequagio do site 35
funcionalidades do Servigo

Adequagio das instalagSes 20
atendimento prestado

Avaliagio global do Servigo

z
o o ooooooo"fi
Q

OO0 O0O000 O 0O O
O 0 0000 O 0O O
O o0 O 000 O 0 0
Q9 900000 00
OO0 0 000 OO0

= Alguma vez efectuou uma reclamacdo?
QSim ONdo

- Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacao

+ A reclamacao € reincidente (o mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
Osim  QNso

Relativamente a este servico e porque a sua opinido é importante, deixe-nos as suas sugestjes ou
duvidas e, se desejar obter uma resposta, indique o seu contacto no espaco reservado a sua
mensagem.

N

Escreva aqui 3 sua mensagem
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5.2  Correio Eletrénico Enviado aos Inquiridos

Caro(a) {FIRSTNAME},

Foi convidado para participar no "{SURVEYNAME}".

Para participar, por favor, utilize o enderego abaixo.

{SURVEYURL}

O inquérito estara disponivel para preenchimento até ao dia 15 de abril de 2015.
Com os melhores cumprimentos,

Helena Pinto

Gabinete de Auditoria e Qualidade

=
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5.3  Reclamagdes

BIB

Como aluno da instituicdo, para frequentar a espago sou obrigado a possuir um cartdo de utente, sem o qual ndo
posso usufruir do espago. Por me ter esquecido do cartdo foi-me impossibilitado a entrada para estudar com
outros colegas, quando haviam outras pessoas externas a instituicao, que puderam aceder com o seu Cartdo de
Cidad3o ou com o seu cartdo de aluno de outra instituicdo.

Recorri ao gabinete de apoio ao estudante que também nada pode fazer pois disseram que eram as normas de
utilizacdo da Biblioteca. Ndo havendo ninguém responsavel para expor a situacdo vi-me obrigado a fazer a
reclamagao.

GCOM

Devido ao 'protocolo’ com a Microsoft relativo ao Windows Surface, em que apds a primeira comunicagédo ndo
houve mais informagdo.

reclamei pela elaborac&o da pagina web da ADEC.

J4 fiz pedido em alguns servigos, abrem um ticket e fecham sem resolver o problema. E raro encontrar a pessoa
responsavel em tempo atil.

SDP

Falta de cuidado e critério e insensibilidade na informac&o prestada em relatérios de actividade e na pagina do
ISEL. Informacdo aquém da dimensdo real e fiel do trabalho desenvolvido pelos docentes da escola,
nomeadamente, publicacBes, prémios e nomeacdes. A informagdo deve ser completa e imparcial.

SRH
Reduc¢do no vencimento inadequada.

SA

Falta na entrega de documentos

Omissdo de esclarecimentos e indicacBes de Procedimentos Administrativos Errados.

Problemas no langamento de notas e nas inscrigdes dos alunos.

Problemas criados pelos Servicos sdo transferidos para os docentes que ndo dispdem dos meios necessarios para
a sua resolugdo, os meios pertencem, ou deverdo pertencer, aos servicos.

Atrasos com prazos estabelecidos pelos préprios Servigos Académico. Entre muitos outros.

Fui mal informada sobre uma situacgdo que mais tarde me causou muitos problemas na minha inscrigdo
Incapacidade de resposta.

N&o atribuiciio de tempo parcial, bem como a ndo exposigdo dos critérios de selecdo.

Por nao existir salas de estudo suficiente na faculdade, termos um bar e cantina que tém baratas, cai o teto e
chove dentro do mesmo bar e existem formigas na comida, existir um horario de atendimento na faculdade
péssimo, ndo existir uma hora continente a todos os alunos, sao funcionarios plblicos tem mais que cumprir um
horario mais alargado, visto que existe pds-laboral na faculdade

auséncia de resposta a mail

incapacidade para indicarem uma solugdo para a minha situagao e demora nas respostas

SF

Celeridade no despacho de requisices. Ndo é admissivel que se espere meses por uma resposta a cabimento de
verbas relativas a projectos com financiamento préprio. De quem é a culpa nédo sei. Um documento deve ter uma
resposta, seja ela qual fér, num prazo (2). Nunca se sabe onde esta a documentacdo e quem estd a emperrar o
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sistema. Deveria ser implementado um sistema de tracking da documentac&o. As responsabilidades ndo deviam
pegar por empurrdo.

Em Novembro de 2014, fiz o pagamento do cartdo de acesso ao estacionamento.

Passados 5 meses ainda aguardo o cartdo.

Ninguém responde as minhas reclamacdes sobre este assunto.

ST

A coisa de 3 anos reclamei/reportei por 3 ocasies, mail, telefone e presencial uma situacdo irregular relativa ao
sensor de um ar condicionado. Nada foi feito e no final do verdo de 2014 o respectivo equipamento ndo
aguentou a pressao de trabalho 24h/dia reportada e queimou de vez. O prejuizo causado foi de muitas centenas
de euro se ndo mais. Nesta situagéo foi puro comportamento negligente dos Servicos porgue a situacdo
reportada apenas exigia 10 minutos de trabalho, sem qualquer obra e sem qualquer despesa, bastava mudar o
sensor de temperatura de local. A situagdo é revoltante pelo facto do prejuizo causado incidir sobre terceiros
gue ndo os culpados.

Outras situacBes semelhantes com prejuizos avultados existem. Outras situagdes existem com graves
implicagBes ao nivel da seguranca de funciondrios e alunos.

Em Novembro de 2014, fiz o pagamento do cartdo de acesso ao estacionamento.

Passados 5 meses ainda aguardo o cart3o.

Ninguém responde as minhas reclamagdes sobre este assunto.

A reclamagdo foi dirigida aos servigos financeiros.

Apesar das varis reclamacdes, a Unica resposta que obtive destes servicos, foi que este caso estaria relacionado
com os servigos Técnicos. Dos servigos técnicos, nunca recebi qualquerresposta.

Queixa por causa de um professor do instituto.

No dia 17 de marco de 2015 efetuei uma reclamagéo acerca de uma funcionaria que costuma estar de servico a
abrir salas de aula e apagar os quadros das mesmas no Pavilhdo XXX no turno XXX de nome XXX. Essa Sra. andava
a intrometer-se na minha vida desde o semestre de Inverno do presente Ano Letivo 2014/2015 e, quando eu me
impus para que a Sra. parasse de se meter na minha vida, a mesma ameagou-me e disse que me agredia se me
apanhasse fora do ISEL e para tal, esperou até me apanhar sozinha, sem testemunhas, para me ameacar, no dia
16 de margo de 2015 um pouco antes das 17h no pavilhdo XXX. Resultante dessa queixa, tenho sofrido
represélias/provocagGes verbais por parte de alguns funcionarios que tém fungdes similares a da referida
funcionaria, nomeadamente por parte do Sr. XXX. Esse Sr. sempre teve o costume de olhar para as senhoras
alunas de forma indelicada e, na minha opinido, ordinaria.

N3o me sinto segura dentro do ISEL por esse motivo, tenho receio de frequentar sozinha alguns locais no ISEL.
Sinto-me intimidada, ameacada, humilhada, nem consigo estudar corretamente devido ao meu estado de
constante preocupacdo e sinto que a situagdo jd@ me comega a prejudicar nos estudos.

Falta de iluminagdo nas salas de aula.

nao obtive qualquer resposta na segunda reclamagdo !!!

Buchos a ocupar passeio

ua
Problemas com a plataforma moodle, acesso a servigos externos com portos diferentes dos standard
Problemas com o mail e o portal.

“
— e sa——————
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