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1.  ENQUADRAMENTO

1.1 Introdugdo

Estd 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 Servigos
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.

O inquérito tem como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos utentes dos Servigos existentes no ISEL.

1.2 Metodologia

0 Inquérito aos Utentes dos Servicos do ISEL foi disponibilizado no periodo de 25-07-2014 a 13-10-2014,
a todos os docentes, funciondrios ndo docentes e discentes, através da aplicagdo LimeSurvey e reporta
a avaliagdo do ano 2013.

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

0 inquérito de satisfagdo dos utentes dos servigos do ISEL é composto por trés partes diferentes. Numa
primeira parte os inquiridos sdo convidados a dar a sua opinido sobre diferentes pardmetros de
funcionamento dos servicos, na segunda parte sdo colocadas questdes acerca da formalizacdo de
reclamacdes e na terceira parte, tendo como objetivo a melhoria do servigo prestado, é solicitado que
o inquirido refira as suas sugestdes e no caso de ter ddvidas as coloque, para que os servicos tenham a
oportunidade de prestar os esclarecimentos necessarios.

Para as diferentes questdes colocadas na primeira parte do inquérito, sdo dadas hipéteses de resposta

noun noo

sob a forma de uma escala qualitativa (“mau”, “razodvel”, “bom”, “muito bom”).
Para efeitos de analise de resultados, esta escala foi transformada numa escala quantitativa, com a
seguinte correspondéncia.

1 2 3 4
Mau Razodvel Bom Muito Bom

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

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

Ainformacdo obtida nas questdes de resposta aberta foram alvo de um tratamento qualitativo.

m
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1.3 Amostra

Do universo de 5.358 inquiridos, o inquérito foi respondido validamente por 518, o que corresponde a
9,7% de respostas.

446 59

Docentes 13,2
N&o Docentes 129 24 18,6
Discentes 4783 435 9,1

5358 518 9,7

Tabela 1 Respostas por grupos de populacéo inquirid

% de Respostas

Discentes . 435
N&do Docenies - 24
Docentes - 59

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico 1. % de Respestas
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2.  AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS UTENTES DOS SERVICOS

2.1 Resumo

Em relagdo as questdes relacionadas com a satisfagdo dos utentes com o funcionamento dos Servicos,
Gabinetes e Unidades Complementares, constata-se que a avaliagdo, em termos globais, apresenta uma
média de 2,6.

De referir que, em média, os gabinetes tem uma pontuagdo ligeiramente superior aos Servigos e
Unidades Complementares.

O Servico de Documentacdo e Publicagdes e o Gabinete de Avaliacdo e Qualidade foram as areas com
uma melhor classificagdo. As areas menos pontuadas foram o Servico de Relacbes Externas e a Unidade
Complementar de Informatica.

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

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

Resumo
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Grafice 2. Resumio da Satisfaco com os Servigos, Gabinetes e Unidades Complementares

De referir ainda que os inquiridos apresentaram um total de 28 reclamag6es e um total de 158 sugestdes

ou duvidas.

m
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De uma maneira geral, as sugestes apresentadas relacionam-se com os hordrios praticados pelos

servicos, a divulgacdo da Instituicdo tanto a nivel interno como externo, a melhoria no atendimento e
nas condi¢Oes das instalacdes existentes.

Alguns dos inquiridos referiram também pontos fortes dos servicos como sendo a competéncia e o
profissionalismo dos colaboradores.

_-eeeee s e
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APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

w

3.1 Satisfagdo com o funcionamento dos Servigos

3.1.1 Biblioteca

Os resultados relativos a satisfacdo com Biblioteca tem por base as respostas de 284 inquiridos e, em
termos globais, apresenta uma média de 2,9, a qual corresponde uma classificagdo de “Bom”.

De destacar que todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, - ao nivel do “som” -
sendo que a melhor classificagdo, 3,2, foi atribuida ao parametro relacionado com o conhecimento dos
assuntos. Os aspetos menos pontuados, apesar de positivos, foram a adequacdo do site as
funcionalidades do Servigo e a adequagdo das instalages ao atendimento prestado, com uma média de
2,7.

Biblioteca
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Grafice 3. Satisfacdo com a Biblioteca

3.1.2  Centro de Congressos

Os resultados relativos a satisfagdo com o Centro de Congressos tem por base as respostas de 47
inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,6, a qual corresponde uma classificacio de
ﬂBomH.

Todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao
nivel do BOM - sido obtido em relagdo a facilidade de contacto telefénico, com uma pontuacéo de 2,8.
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Os pardmetros menos pontuados foram a adequagdo do site as funcionalidades do Servico e a
frequéncia com que recorre ao Servigo, com o valor de 2,3.

Centro de Congressos
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Gréfico 4. Satisfacdo com o Centro de Congressos

3.1.3  Unidade Complementar de Informética

Os resultados relativos a satisfagdo com a Unidade Complementar de Informatica tem por base as
respostas de 157 inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,2 a qual corresponde uma
classificagdo de “Razoavel”.

O valor médio mais elevado - ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido ao nivel dos conhecimentos dos assuntos
e da frequéncia com que recorre ao Servigo, com uma pontuagdo de 2,4.

Os pardmetros menos pontuados foram o hordrio de atendimento, a facilidade de contacto telefénico
e a adequacdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor de 2,1.
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Unidade Complementarde Informatica
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Crafico 5. Satisfagdo com & Unidade Complementar de Informatica

3.1.4  Gabinete de Auditoria Interna

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Auditoria Interna tem por base as respostas de
12 inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,7 a qual corresponde uma classificacdo
de “Bom”.

Todos os itens em apreciagdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao
nivel do Bom - sido obtido em relagdo a facilidade de contacto telefénico, com uma pontuacio de 3,0.

O parametro menos pontuado foi o da frequéncia com que recorre ao Servigo, com o valor de 2,0.

m
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Pag. 10/44



RELATORIO I S E I
Inquérito aos Utentes dos Servigos

2013 INSTITUTO SUPERIOR DE
ENGENHARIA DE LISBOA

Gabinete de Auditorialnterna
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Grafico 6. Satisfacdo com o Gabinete de Auditeria Interna

3.1.5 Gabinete de Avaliacdo e Qualidade

Os resultados relativos a satisfagdo com o Gabinete de Qualidade e Avaliagdo tem por base as respostas
de 27 inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 3,1, a qual corresponde uma
classificagdo de “Bom”.

Todos os itens em apreciagao foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado - ao
nivel do BOM - sido obtido em relacdo aos conhecimentos dos assuntos e ao tempo de resposta a e-mail,
com uma pontuacdo de 3,3.

0 pardmetro menos pontuado foi o da frequéncia com que recorre ao Servico, com o valor de 2,5.

T e
—__________________________________________________ e
Pag. 11/44



RELATORIO I S E
Inquérito aos Utentes dos Servigos

2013 INSTITUTO SUPERIOR DE
ENGENHARIA DE LISBOA

Gabinete de Avaliagdo e Qualidade
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Grafico 7. Satisfac@o com o Gabinete de Avaliagac ¢ Qualidade

3.1.6  Gabinete de Comunicacdo

Os resultados relativos a satisfacdo com o Gabinete de Comunicagdo tem por base as respostas de 86
inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,3, a qual corresponde uma classificacio de

|J.’

“Razoave

O valor medio mais elevado —ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido em relagdo a adequagdo das instalagdes
ao atendimento prestado, com uma pontuacdo de 2,5.

0 parédmetro menos pontuado foi o da frequéncia com que recorre ao Servigo e o da adequagéo do site
as funcionalidades do Servigo, com 2,1 e 2,2 respetivamente.

A oo ——————
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Gabinete de Comunicagdo e Imagem
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Grafico 8. Satistacao com o Gabinete de Comunicagdo

3.1.7  Servigo de Documentagdo e PublicagGes

Os resultados relativos a satisfagdo com o Servico de Documentacdo e PublicagGes tem por base as
respostas de 37 inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 3,2, a qual corresponde uma
classificacdo de “Bom”.

Todos os itens em apreciacdo foram classificados positivamente, tendo o valor médio mais elevado —ao
nivel do BOM - sido obtido em relagdo a disponibilidade para a resolugdo de problemas, conhecimentos
dos assuntos e facilidade de contacto telefénico, com uma pontuagdo de 3,3.

O pardmetro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor de
2,7
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Gréfico 9. Satisfacdo com o Servigo de Cocumentacao e Publicactes

3.1.8  Servigo de Recursos Humanos

Os resultados relativos a satisfagdo com o Servico de Recursos Humanos tem por base as respostas de
68 inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,9, a qual corresponde uma classificacdo
de “Bom”.

O valor médio mais elevado - ao nivel do BoM - foi obtido em relagdo a disponibilidade para a resolugio
de problemas e encaminhamento / aconselhamento técnico, com uma pontuacio de 3,1.

O parametro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigco, com o valor de
25,

.
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Grafico 10. Satisfacéo com o Service de Recursos Humanos

3.1.9  Servico de Relagdes Externas

Os resultados relativos a satisfacdo com o Servigo de RelagGes Externas tem por base as respostas de 65
inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,2, a qual corresponde uma classificagdo de
“Razodvel”.

O valor médio mais elevado - ao nivel do RAZOAVEL - foi obtido em relagdo a disponibilidade para a

resolugdo de problemas, conhecimentos dos assuntos, facilidade de contacto telefonico, frequéncia com
que recorre ao Servigo e adequagdo das instalagdes ao atendimento prestado, com uma pontuagdo de

2,3
O parametro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor de
2,0

S ——
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Grafico 11. Satisfagdo com o Servico de RelagBes ['xternas

3.1.10 Servigos Académicos

Os resultados relativos a satisfagdo com os Servigos Académicos tem por base as respostas de 397
inquiridos e termos globais, apresenta uma média de 2,3, a qual corresponde uma classificacdo de
“Razoavel”.

O valor médio mais elevado - ao nivel do BOM - foi obtido em relagdo aos conhecimentos dos assuntos,
com uma pontuagao de 2,6.

0 parédmetro menos pontuado foi o do hordrio de atendimento, com o valor de 1,9.

e T —————————— R R —
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Grafico 12. Satisfacdo com o Servicos Académiice.

3.1.11 Servi¢os Financeiros

Os resultados relativos a satisfagdo com os Servigos Financeiros tem por base as respostas de 277
inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,4, a qual corresponde uma classificagdo de
“Razoavel”.

O valor médio mais elevado - ao nivel do Bom - foi obtido em relagdo aos conhecimentos dos assuntos,

com uma pontuagdo de 2,9.

O parametro menos pontuado foi o do horario de atendimento, com o valor de 2,0.
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Grafico 13. Satisfacdo com os Servicos Financeiros

3.1.12 Servigos Técnicos

Os resultados relativos a satisfacdo com os Servigos Técnicos tem por base as respostas de 162 inquiridos
e, em termos globais, apresenta uma média de 2,3, a qual corresponde uma classificacdo de “Razodvel”.

0 valor médio mais elevado - ao nivel do BoM - foi obtido em relagdo aos conhecimentos dos assuntos,
com uma pontuagdo de 2,5.

0 parametro menos pontuado foi o do tempo de resposta a e-mail, facilidade de contacto telefénico e
frequéncia com que recorre ao Servigo, com o valor de 2,2.
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Grafico 14. Satisfagdo com os Servigos Técnicos

3.1.13 Secretariado da Presidéncia
Os resultados relativos a satisfacdo com o Secretariado da Presidéncia tem por base as respostas de 27
inquiridos e, em termos globais, apresenta uma média de 2,9, a qual corresponde uma classificagdo de

H'Bom.".

O valor médio mais elevado - ao nivel do Bom - foi obtido em relagdo a adequacdo das instalagdes ao
atendimento prestado, com uma pontuacdo de 3,3.

0 parametro menos pontuado foi o da adequagdo do site as funcionalidades do Servigo, com o valor de
2,5.

P e e e e
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Grafico 15. Satisfac@o com o Secretariado da Presidéncia

3.2 Reclamagdes

Relativamente as reclamacdes, verifica-se que os 518 inquiridos apresentaram um total de 38
reclamacGes sendo que destas, 12 foram reincidentes no periodo de 3 meses.

Os inquiridos apresentaram reclamacgdes relativas a Biblioteca, ao Gabinete de Comunicac¢do, aos
Servicos Académicos, aos Servigos Financeiros, aos Servigos Técnicos e a Unidade Complementar de

Informatica.

As reclamacgdes referidas pelos inquiridos sdo apresentadas em bruto no anexo Erro! A origem da

referéncia ndo foi encontrada..
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Grafico 16. Numero de Reclamages

3.21 Biblioteca

Um dos inquiridos (0,4%) assinalou ter realizado uma reclamagdo junto da Biblioteca, por considerar
que lhe foi atribuida uma penalizagdo excessiva pelo atraso na entrega do livro.

0 inquirido dd a conhecer que a situa¢do responsével pela apresentacdo da reclamagdo ndo voltou a
suceder no espacgo de 3 meses.

3.2.2 Gabinete de Comunicagdo e Imagem

Das quatro reclamacdes efetuadas (4,7%), apenas duas se enquadram no ambito das fun¢es deste
gabinete. Os problemas associados a essas duas reclamagdes estdo relacionados com a visualizagdo dos
e-mails fora de um browser e a atualizagdo do site em tempo real.

3.2.3  Servicos Académicos

Cerca de 2,8% dos inquiridos manifestou ter apresentado um total de 11 reclamagdes, relacionadas com
a falta de rigor nas informac0es prestadas e a celeridade e a eficdcia na resolugdo dos diferentes
problemas.

A causa das reclamagdes reincidentes é a falta de eficdcia na resolu¢do dos problemas apresentadas
pelos estudantes.

Ee— e e e e s e e e
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3.2.4  Servigos Financeiros

As reclamagdes apresentadas pelos inquiridos (3,2%) relacionam-se com o tempo de espera para a
concretizagdo do atendimento e lapsos relacionados com informacdes do Portal.

As reclamacgdes reincidentes estdo relacionadas com o tempo de espera no atendimento.

3.2,5  Servicos Técnicos

Apesar de 1,9% dos inquiridos apresentaram reclamagdes, na pratica apenas 1 forneceu informacio
para andlise, sendo que o problema estd relacionado com as reparag@es de instalagGes.

3.2.6  Unidade Complementar de Informatica

Em rela¢do a Unidade Complementar de Informatica, 6,4% dos inquiridos apresentaram como motivos
de reclamac¢do os problemas relacionados com o Portal Académico, com o Moodle, a rede e
equipamentos informaticos disponiveis ao publico.

3.3 Sugestdes ou dividas apresentadas

Relativamente as sugestdes, verifica-se que os 518 inquiridos apresentaram um total de 158 sugestdes.

As sugestdes referidas pelos inquiridos sdo apresentadas em bruto no anexo Erro! A origem da
referéncia ndo foi encontrada..

Sugestoes

60
40

20

Biblioteca
doe I

Qualidade
Servigos Financeiros
Servigo de Recursos

Humanos

Gahinete Comunicagdo .
Servigos Técnicos .

Informatica

Centro de Congressos I
Publicagdes

Unidade Complementar de
Gabinete Auditoria Interna |
Gabinete Avaliac

Servicos Académicos
Secretariado Presidéncia

Servigo de Documentagdo e
Servigo de Relag¢Bes Externas

Crafico 17. Numero de Sugestdes
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3.3.1 Biblioteca

Em relacdo a Biblioteca, os inquiridos assinalaram 48 sugestdes que foram organizadas em pontos

fortes, fracos e sugestdes de melhoria:
Pontos Fortes:

*  Colaboradoras competentes e que prestam um bom atendimento;
»  Existe um acervo bibliografico muito rico.

Pontos Fracos:

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

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

*  |nexisténcia de um sistema de arrefecimento adequado (a temperatura no interior da

biblioteca é elevada);
* O horério de funcionamento ndo é compativel com os alunos em regime pds-laboral;
*  Abuso por parte dos alunos, em relagdo ao tempo que deixam 0s seus pertences pessoais

nos lugares existentes;
= O site ndo é suficientemente intuitivo, nomeadamente no que respeita ao procedimento

de reservas;
*  Recursos bibliogréficos insuficientes na drea da engenharia civil/vias de comunicagdo e

transportes.

Sugestdes de Melhoria:

= Rever o sistema de entradas na biblioteca (a obrigatoriedade de ter um cartao da
biblioteca para entrar ndo € prético e obriga a disponibilizagdo de meios desnecessarios);

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

* Instalar tomadas elétricas, disponibilizar mais mobilidrio e computadores;

= Atualizar o acervo bibliografico existente;

= Ampliar o hordrio de funcionamento.

3.3.2  Centro de Congressos

Foi sugerido, por um dos inquiridos que o Centro de Congressos tivesse uma maior dindmica de
funcionamento, nomeadamente na concretizacdo de eventos abertos ao exterior.

3.3.3 Unidade Complementar de Informatica

Em relagdo a Unidade Complementar de Informatica, os inquiridos assinalaram seis sugestdes que foram
organizadas em pontos fracos e sugest6es de melhoria:

e e e e e e e e
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Pontos Fracos:

= Existir com muita frequéncia problemas associados ao Moodle e ao Portal Académico de
dificil resolugdo;

* Haver anualmente alterac8es nas definigGes da ligacdo wireless, o que implica perda de
tempo com a sua atualizacdo;

= Comunicar com pouca clareza e objetividade.

Sugestdes de Melhoria:

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

*  Melhorar o funcionamento do Portal Académico, permitindo a comunicagdo, em tempo
real, das anomalias no seu funcionamento (criagdo de uma plataforma no portal);

= Passar a utilizar o e-mail como meio de comunicacgdo para prestar esclarecimentos
relacionados com a utilizagdo das infraestruturas informaticas utilizadas pelos alunos;

= Melhorar as competéncias e conhecimentos técnicos dos colaboradores.

3.3.4 Gabinete de Auditoria Interna
Um dos inquiridos referiu como ponte forte deste gabinete, o profissionalismo do trabalhador que

prestou os esclarecimentos.

3.3.5 Gabinete de Avaliacdo e Qualidade
O ponto forte assinalado relaciona-se com o profissionalismo e simpatia do trabalhador que prestou os

esclarecimentos.

3.3.6  Gabinete de Comunicagdo

Em relacdo a este gabinete, os 7 inquiridos propuseram as seguintes melhorias:

*  Promover a imagem da Instituigdo e dos seus cursos junto do plblico externo, utilizando

como meio, as redes sociais;
* Promover a divulgacdo da estrutura administrativa e do seu funcionamento, junto do

publico interno;
= Modernizar o layout da pagina de internet do ISEL.

3.3.7  Servico de Recursos Humanos
Os 4 inquiridos mencionam como ponto forte, o profissionalismo das colaboradoras do servico e como
ponto fraco a demora em relagdo a pedidos efetuados.

Sugeriram que existisse um hordrio diferenciado para docentes que lecionam no horario pds-laboral.

_—— e ————— s
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3.3.8  Servico de Relagbes Externas

Das 5 sugestdes apresentadas, como ponto forte & mencionada a realizagdo de eventos relacionados
com a insercdo dos estudantes no mercado de trabalho e como melhoria, é sugerido que passe a existir
um maior acompanhamento ao nivel dos programas de mobilidade.

3.3.9  Servicos Académicos

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

* Melhorar a qualidade e o tempo de espera do atendimento, através: aumento do nimero
de colaboradores que prestam esta tarefa; procura de formas de resolver as situagdes que
Ihes sdo colocadas; otimizac8o da pagina do site do Instituto (criando uma lista de FAQ's);
desmaterializacdo de processos ou de parte de processos de forma a minimizar o contacto
direto com os servicos; implementacdo de um mecanismo que permita aos alunos
acompanhar o estado de desenvolvimento dos seus pedidos sem necessidade presencial;
melhorar o relacionamento interpessoal com os estudantes;

»  Ampliar/flexibilizar os horérios de atendimento presencial e telefonico;

= Tornar mais curto o tempo de resposta aos pedidos efetuados;

*  Definir e implementar medidas corretivas decorrentes das reclamagfes apresentadas;

*  Uniformizar procedimentos/critérios de forma a existir uma Unica forma de
esclarecimento de uma mesma situacdo (ntcleo de licenciaturas).

3.3.10 Servicos Financeiros

Em relacdo a este Servigo, os inquiridos assinalaram 27 sugestdes que foram organizadas em pontos
fortes, fracos e sugestdes de melhoria:

Pontos fortes:
»  Colaboradores competentes e prestaveis.
Pontos Fracos:

= 0 atendimento presencial € muito demorado;

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

*  Sistema de comunicacdo deficiente no que se refere a utilizagdo do RT;

= Valores dos emolumentos elevados.

Sugestdes de melhoria:

= Encontrar e implementar procedimentos que visem diminuir o tempo de atendimento
(p.e. passar a efetuar pagamentos através de multibanco; criar filas de espera de acordo
com os assuntos a tratar; aumentar o nimero de colaboradores no atendimento);

=  Permitir pagamentos em numerario, para pequenas quantias;

= Criar mecanismos de resposta as situagdes que constam das reclamagdes apresentadas;

L e e
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= Ampliar/Flexibilizar o horario de atendimento;

*  Melhorar a cooperagdo do Servigo com a CGD;

* Melhorar o arquivo, permitindo maior acessibilidade a informac&o;

= Uniformizar procedimentos, de forma a tornar o servigo prestado mais rapido.

3.3.11 Servigos Téchicos

Das oito sugestdes dadas pelos inquiridos, apenas seis se enquadram no dmbito das funcdes deste
servigo.

Foram apresentadas as seguintes sugestGes de melhoria:

*  Apostar na divulgag¢do do tipo de intervengdes que realiza junto do publico interno;

= Resolver as ocorréncias de forma mais célere;

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

_— e
_— e
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4. OPORTUNIDADES DE MELHORIAS

Salientam-se algumas oportunidades de melhoria, identificadas no decorrer da elaboragdo do presente

relatério, associadas a:

4.1 Modelo de Inquérito

OM 1.
om 2.

OM 3.

OM 4.

Revisdo integral do inquérito

Alteragdo da escala

Para as diferentes questdes colocadas na primeira parte do inquérito, sao dadas hipdteses de
nooa

resposta sob a forma de uma escala qualitativa (“mau”,
sendo que Razodvel, bom e muito bom indicam uma avaliagdo positiva e Mau, uma avaliagdo

n o

razoavel”, “bom”, “muito bom”),

negativa, 0 que representa, claramente, um desequilibrio na classificagdo atribuida pela escala.
Sugere-se, por isso, que se passe a aplicar uma escala quantitativa, de 1 a 5, em que 1 se refere
a “muito desadequado” e 5 a “muito adequado”.

Rever a questdo “Com que frequéncia recorre ao Servigo?”

Esta questdo estd enquadrada num grupo de questdes de opinido com uma escala de “mau”,
“razoavel”, “bom”, “muito bom”, que ndo se aplica a esta questdo. A escala para esta questdo
deveria estar relacionada com frequéncia (ex.: Muito Raramente, Raramente,
Frequentemente, Muito Frequentemente). Deste modo seria possivel, numa proxima andlise,
aferir da existéncia de uma relagcdo entre a frequéncia com que os inquiridos recorrem ao
servico e a opinido desses mesmos inquiridos.

No ambito do enriquecimento da analise a efetuar aos resultados obtidos, sugere-se a
integracdo de um grupo de questdes no inquérito que vise a caracterizacdo dos utentes dos
servicos (corpos a que pertence (docente, funciondrio ndo docente ou discente); idade; género

e habilitagdo literaria).

4.2 Propostas apresentadas pelos inquiridos

Os inquiridos apresentaram as suas sugestes de melhoria para os diferentes servicos do Instituto, as

quais se apresentam de seguida.

Biblioteca:

OM 5.

OM 6.

oM 7.

oM 8.
OM 9.

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

Anexar outras areas contiguas, de forma a minimizar os constrangimentos associados a falta
de espaco;

Instalar tomadas elétricas, disponibilizar mais mobilidrio e computadores;

Atualizar o acervo bibliografico existente;

Ampliar o horario de funcionamento.

Centro de Congressos:

e
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OM 10. Passar a ter uma maior dindmica de funcionamento, nomeadamente na concretizacdo de

eventos abertos ao exterior.
Unidade Complementar de Informatica:

OM 11. Promover o conhecimento da Estrutura Administrativa interna junto do publico interno;

OM 12. Melhorar o funcionamento do Portal Académico, permitindo a comunicagdo, em tempo real,
das anomalias no seu funcionamenta (criagdo de uma plataforma no portal);

OM 13. Passar a utilizar o e-mail como meio de comunicac¢do para prestar esclarecimentos
relacionados com a utilizagdo das infraestruturas informaticas utilizadas pelos alunos;

OM 14. Melhorar as competéncias e conhecimentos técnicos dos colaboradores.

Gabinete de Comunicacdo

OM 15. Promover a imagem da Instituicdo e dos seus cursos junto do publico externo, utilizando como
meio, as redes sociais;

OM 16. Promover a divulgagdo da estrutura administrativa e do seu funcionamento, junto do publico
interno;

OM 17. Modernizar o layout da pagina de internet do ISEL.

Servi¢co de Recursos Humanos

OM 18. Passar a existir um horério diferenciado para docentes que lecionam no horario pés-laboral.
Servigo de Relagdes Externas

OM 19. Investir num maior acompanhamento ao nivel dos programas de mobilidade.

Servicos Académicos

OM 20. Melhorar a qualidade e o tempo de espera do atendimento, através: aumento do niumero de
colaboradores que prestam esta tarefa; procura de formas de resolver as situagBes que lhes
sao colocadas; otimizacdo da pagina 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; implementa¢do de um mecanismo que permita aos alunos
acompanhar o estado de desenvolvimento dos seus pedidos sem necessidade presencial;
melhorar o relacionamento interpessoal com os estudantes;

OM 21. Ampliar/flexibilizar os horérios de atendimento presencial e telefénico;

OM 22. Tornar mais curto o tempo de resposta aos pedidos efetuados;

OM 23. Definir e implementar medidas corretivas decorrentes das reclamagdes apresentadas;

OM 24. Uniformizar procedimentos/critérios de forma a existir uma Unica forma de esclarecimento de
uma mesma situacdo (nucleo de licenciaturas).

Servicos Financeiros
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Encontrar e implementar procedimentos que visem diminuir o tempo de atendimento (p.e.
passar a efetuar pagamentos através de multibanco; criar filas de espera de acordo com os
assuntos a tratar; aumentar o nimero de colaboradores no atendimento);

Permitir pagamentos em numerario, para pequenas quantias;

Criar mecanismos de resposta as situagdes que constam das reclamagdes apresentadas;
Ampliar/Flexibilizar o horario de atendimento;

Melhorar a cooperagao do Servico com a CGD;

Melhorar o arquivo, permitindo maior acessibilidade a informacao;

Uniformizar procedimentos, de forma a tornar o servigo prestado mais rapido.

Servicos Técnicos

OM 32.
oM 33.
OM 34.

e —
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Apostar na divulgagao do tipo de intervengbes que realiza junto do publico interno;

Resolver as ocorréncias de forma mais célere;

Efetuar manutenc¢des periddicas de forma a assegurar a qualidade das instalagdes (atualmente
existem instalagdes, como as salas de aulas, os bares ou as casas-de-banho, que apresentam
um aspeto degradado);
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5. ANEXOS

5.1 Inquérito aos utentes dos Servigos

Inquérite 203 Utentes dos Servigos
Escolha dos Inquéritos
Escolha qual(ais) o(s) inquérito(s) ao(s) qual(ais) quer responder:
+ Biblioteca:
O sim O Ndo
= Centro de Congressos:
OSim O Nie
+ Gabinete de Auditoria Interna:
Osim  ONdo
= Gabinete de Avaliacdo ¢ Qualidade:
Osim  Onao
» Gabinete de Comunicacdo e Imagem:
Osim  ONio
» Secretariado da Presidéncia:
QO Sim QO Nio
= Servico de Documentacdo e Publicacoes:

Q Sim O Nio

= Servi¢o de Recursos Humanos:
O Sim O Naco

= Servico de Relagdes Externas:
Osim ONso

+ Servicos Académicos:
Osim  OnNio

+ Servigos Financeiros:
Osim  ONao

* Servicos Técnicos:
Osim  ONdo

« Unidade Complementar de Informatica:

Q Sim QO Nao

e ————
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Biblioteca
Biblioteca
= Questdes
Mau Razodvel Bom Muito Bom Ni3o Aplicavel

Disponibilidade para a resolucio
de problemas o o 0 O o
Conhecimentos dos assuntos O C O O @]

Encaminhamento/Aconselhamento
oot o o 0 0 0
Horirio da atendimente O O Q ¢} O
Tempo de resposta a e-mail O O O O O
Facilidade de contacto telefonico (@] @] O (@] (@]

Adequagio do site as
funcionalidades do Servige S O 0 o &

Com que frequéncia recorre ao
o 0 o 0 0 o

Adequacio das instalagSes ao
atendimento prestado o o o o O
Avaliagdo global do Servigo O (@) 0] & @]

« Alguma vez efectuou uma reclamacgéo?
Osim ONao

» Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacdo

= A reclamacdo é reincidente (0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
Q Sim O Nio

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

Escreva aqui a sua mensagem

_— s
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Centro de Congressos
Centro de Congressos

* Questdes
Mau Razoavel Bom Muito Bom Nio Aplicavel

Disponibilidade para a resclugie
de problemas O O o o o
Conhecimentos dos assuntos (@] O O O

Encaminhamento/Aconselhamento
técnico & o O O ©
Hordrio de atendimento O O o O Q
Tempo de resposta a e-mail O O 0] @] O
Facilidade de contacto telefénico &) O QO O =)

Adequagio do site as
funcionalidades do Servico o & ) O o

Com que frequéncia recorre ac
Servige? () © O o ©

Adequacdo das instalagSes ao
atendimento prestado o o o o o
Avahagdo global do Servigo O O @] O O

* Alguma vez efectuou uma reclamagao?
Osim ONao

= Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacdo

= Areclamacdo é reincidente {0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
O Sim O Nio

Relativamente a este servico e porque a sua opiniao € importante, deixe-nos as suas sugesties ou dividas e, se desejar obter uma resposta,
indique o seu contacto no espaco reservado 3 sua mensagem.

Escreva agui 3 sua mensagem

m
T L e———————————— |
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Gabinete de Auditoria Interna
Gabinete de Auditoria Interna

= Questoes
Mau Razodvel Bom Muito Bom Nio Aplicavel

Disponibilidade para a resolugdo
de problemas & & o 0 o
Conhecimentos dos assuntos O O O O

Encaminhamento/Aconsefhamento
técnico & © 0 O o
Hordrio de atendimanto &) O 5] o] O
Tempo de resposta a e-mail O O O ] o
Facilidade de contacto telefénico () O O (9] @)

Adequagio do site as
funcionalidades do Servigo o & O o O

Com que frequincia recorre ao
Servigo? O & o O O

Adequagio das instalagdes ao
atendimento prestado o o © C o
Avaliagdo global do Servigo O O QO o] @]

= Alguma vez efectuou uma reclamagéo?
Osim ONido

- Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacdo

+ A reclamagdo & reincidente (o mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
Osim QO Nde

Relativamente a este servico e porque a sua opinido & importante, deixe-nos as suas sugestSes ou dividas e, se desejar obter uma resposta,
indique o seu contacto no espago reservado 3 sua mensagem.

Escreva aqui a sua mensagem

e e e e e e s
—_— e ]
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Gabinete de Avat?acig ] Qualidad_e
Gabinete de Avaliacdo e Qualidade

* Questdes
Mau Razodvel Bom Muito Bom Nao Aplicivel

Disponibilidade para a resclugio
de problemas O o o o o
Conhecimentos dos assuntos O (&) O o @)

Encaminhamento/Aconselhamento
técnico o o o o &
Hordrio de atendimento ! O o] O (@]
Tempo de resposta a e-mail O O O O @]
Facilidade de contacto telefénico O O (@] O O

Adequagio do site 3s
funcionalidades do Servigo O o o o o

Com que frequéncia recorre ao
Servigo? O O O o O

Adequagio das instalacGes ao
atandimento prestado o Q o o o
Avahagdo global do Servige @] @] O O O

~ Alguma vez efectuou uma reclamagado?
Osim  ONio

+ Se respondeu SIM, indigue o motivo da reclamacéo

» Areclamacdo é reincidente (o mesmo problema, no espago de 3 meses)?
Q Sim (O Nao

Relativamente a este servico e porque a sua opinido € importante, deixe-nos as suas sugestdes ou davidas e, se desejar obter uma resposta,
indique o seu contacto no espago reservado 3 sua mensagem.

Escreva aqui @ sua mensagem
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Gabinete de Comunicacéo e Imagem
Gabinete de Comunicagao e Imagem

* Questdes
Mau Razoavel Bom Muito Bom Nio Aplicavel

Disponibilidade para a resolugio
de problemas ) o o o o
Cenhecimentos dos assuntos O O O O &)

Encaminhamento/Aconselhamanto
Hordrio de atendimento (@] O O O &
Tempo de resposta a e-mail O O O O O
Facilidade de contacto telefénico O O ) (@] (@]

Adequagdo do site is
funcionalidades do Servigo o O 0 0O O

Com gue frequéncia recorre ao
Serviga? o o © o O

Adequacdo das instalagles ao
atendimento prestado o o o o o
Avahagdo global do Servigo O O 0] O (@]

+ Alguma vez efectuou uma reclamacdo?
Osim QO Nso

= Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacdo

« A reclamacdo € reincidente (0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
Q sim O Nao

Relativamente a este servico e porque a sua opinido é importante, deixe-nos as suas sugestdes ou dividas e, se desejar obter uma resposta,
indigue o seu contacto no espago reservado 3 sua mensagem,

Escreva aqui 3 sua mensagem

e ———————————— e e e e e T
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Secretqriado da Pmidé_ncja %
Secretariado da Presidéncia

* Questdes

-]
o
3

Razoivel Muito Bom Nio Aplicavel

O

4
o
e

Disponibilidade para a resclugdo
de problemas

@]
O

Conhecimentos dos assuntes

Encaminhamento/Aconselhamento
técnico

Hordrio de atendimento
Tempo de resposta a e-mail
Facilidade de contacto telefonico

Adequagido do site as
funcionalidades do Servigo

Com que frequéncia recorre ao
Servigo?

Adequagido das instalagdes ac
atendimente prestado

O 0 O O 000 O 0 O
0 O O 000 O 0
O 0 O O 000 O 0 O
O 0 O O 000 O 0
0 O o 00 O

Avaliagio global do Servigo

= Alguma vez efectuou uma reclamacio?
Osim  ONédo

- Se respondeu SIM, indique o motive da reclamagado

= A reclamacdo é reincidente (o mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
Q Sim O Ndo

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

Escreva aqui a sua mensagem

_— e e
R R R R R R EEEE——"
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_Servico de Documentacdo e Publicaces
Servico de Documentagao e Publicagoes

= Questdes
Mau Razoavel Bom Muito Bom N3o Aplicive!

Disponibilidade para a resolugio
de problemas o O © o o
Conhecimentos dos assuntos O (] O 8

Encaminhamento/Aconselhamento
técnico o © O O O
Horério de atendimento O @) O O e}
Tempo de resposta a e-mail O O ] O O
Facilidade de contacto telefénice O O ()] O @]

Adequagdo do site as
funcionalidades do Servigo © O o o ©

Com que frequéncia recorre ac
Servigo? & & 0 o o

Adequagdo das instalagdes ac
atendimento prestado © o o o o
Avaliagdo global do Servigo 9 O O O O

« Alguma vez efectuou uma reclamagéo?
Osim ONsdo

= Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamagio

« A reclamacdo é reincidente (0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
O Sim O Nao

Relativamente a este servico e porque a sua opinido & importante, deixe-nos as suas sugestdes ou dividas e, se desejar obter uma resposta,
indigue o seu contacto no espago reservado & sua mensagem.

a Escreva agui a sua mensagem

- — —
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Servico de Recursos Humanos
Servigo de Recursos Humanos

* Questoes
Mau Razoavel . Bom Muito Bom Nio Aplicavel

Disponibilidade para a resolugdo
de problemas o o O 0 O
Conhecimentos dos assuntos o] O )] o] @)

Encaminhamento/Aconselhamento
técnico C O o o o
Hordrio de atendimento O @] O 0] O
Tempo de resposta a e-mail @] & O O O
Facilidada de contacto telefénico (6] o @] O @]

Adequacio do site as
funcionalidades do Servigo O O o o &

Com que frequéncia recorre ao
Servigo? O o o o &

Adequacao das instalagdes ao
atendimento prestado O o o o &
Avaliagdo global do Servigo O C 0] (0] O

« Alguma vez efectuou uma reclamacio?
Q Sim O Nio

= Se respondeu SIM, indique o motive da reclamacio

= A reclamagéo é reincidente (0 mesmo problema, no espago de 3 meses)?
QO Sim QO Nao

Relativamente a este servico e porque a sua opinido € importante, deixe-nos as suas sugestdes ou dividas e, se desejar obter uma resposta,
indigue o seu contacto no espaco reservado 3 sua mensagem.

Ezcreva agui a sua mensagem
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Servico de Relacbes Externas
Servigo de Relagoes Externas

= Questdes
Mau Razoavel Bom Muito Bom Nio Aplicivel
Disponibilidade para a resclugdo
de problemas o e o o O
Conhecimentos dos assuntes QO @] O @]
Encaminhamento/Aconselhamento
técnico O O O o O
Horario de atendimento o @] O o} o
Tempo de resposta a e-mail O O O O @]
Facihdade de contacto telefénico Q O Q O )
Adequagio do site s
funcionalidades do Serviso o o o o o
Com que frequéncia recorre ao
e o o 0 o o
Adequagdo das instalacGes ao
atendimento prestado o o o o o
Avaliagio global do Servige O (@] 0] 8] (@]
« Alguma vez efectuou uma reclamacdo?
QOsim ONae
« Se respondeu SIM, indigue 0 motivo da reclamacio
+ A reclamacio é reincidente (o mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
O Sim O Nao
Relativamente a este servigo e porque a sua opinido & importante, deixe-nos as suas sugestdes ou dividas e, se desejar obter uma resposta,

indique o seu contacto no espaco reservado & sua mensagem.

a Escrava aqui a sua mensagem
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Sel_'vit;os Acadélpicqs
Servigos Académicos

= Questdes
Mau Razoivel Bom Muito Bom Nio Aplicivel

Disponibilidade para a resolugio
de problemas ] o o 0 o
Conhecimentos dos assuntos O @] o} O

Encaminhamanto/Aconselhamento
técnico o O 0 O O
Horario de atendimento @] (@] Q O O
Tempo de resposta a e-mail QO O &) O O
Facilidade de contacto telefdnico @) C (@] 1) O

Adequacio do site as
funcionalidades do Servigo o o O o o

Com gque fraquéncis recorre a0
e e o o 0 o

Adequagio das instalagSes ao
atandimento prestade o &} O ©] O
Avaliacdo global do Servigo O Q O O O

= Alguma vez efectuou uma reclamacgao?
Osim  ONdo

+ Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacgdo

* A reclamag3o € reincidente (0 mesmo problema, no espago de 3 meses)?
OSsim  QONdo

Relativamente a este servico e porque a sua opinido & importante, deixe-nos as suas sugestdes ou diividas e, se desejar obter uma resposta,
indique o seu contacto no espaco reservado 3 sua mensagem.

Escrava aqui a sua mensagem

e —————
e e At s  v?é’™ A O ——
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Servicos Financeiros
Servigos Financeiros

= Questoes

Muitc Bom Nio Aplicavel

O

]
o
3

Razodvel

z
v
c

Disponibilidade para a resolugdo
de problemas

o]
<

Conhecimentos dos assuntos

Encaminhamaento/Aconselhamento
técnico

Hordrio de atendimento
Tempo de resposta 2 e-mail
Facilidade de contacto telefénico

Adequacio do site 33
funcionalidades do Servigo

Com que frequéncia recorre ao
Servigo?

Adequacio das instalagdes ao
atendimanto prestado

© o0 O ©C o000 O 0 O
0 9 © © g © O
o 0O O O 000 O O O
O 0 ¢ O 000 O ©O
© 0 O O o000 C

Avaliagdo global do Servigo

+ Alguma vez efectuou uma reclamagdo?

Osim ONdo

» Se respondeu SIM, indi o motivo da reclamacgdo

q

« A reclamacio & reincidente (0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
Q Sim O Néo

Py

Relativamente a este servico e porque a sua opinido é importante, deixe-nos as suas sug ou dividas e, se desejar obter uma resposta,
indique o seu contacto no espaco reservado 4 sua mensagem.

Escreva aqui a Su2 mensagem

e ——
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Servicos Técnicos
Servicos Técnicos
+ Questoes
Mau Razodvel Bom Muito Bom Nio Aplicavel
Disponibilidade para a resoiucio
de problemas o & 0 O ©
Cenhecimentos dos assuntos (&) @] O O @]
Encaminhamento/Aconselhamento
técnico o O o O o
Horério de atendimento (5] O O O O
Tempo de resposta a e-mail O O O @] @)
Facilidade de contacto telefdnico O O O ] O
Adequagdo do site as
funcicnalidades do Servigo o o O O o
Com que frequéncia recorre ao
Servigo? o O O o o
Adequagdo das instalagbes a0
atendimento prastado o o © O o
Avaliagdo global do Servigo O @ O O O

= Alguma vez efectuou uma reclamacio?
Osim QNao

* Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacdo

= Areclamacdo € reincidente (o mesmo problema, no espago de 3 meses)?
Q Sim O Nao

Relativamente a este servigo e porque a sua opinido & importante, deixe-nos as suas sugestoes ou davidas e, se desejar obter uma resposta,
indique o seu contacto no espago reservado 3 sua mensagem.

|

Escrava aqui a sua mensagem

m
- —————— e  EEEEE———————
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_ . Unidade Complementar de Informética
Unidade Complementar de Informatica

* Questdes
Mau Razoavel Bom Muito Bom Nio Aplicivel

Disponibilidade para a resclugao
de problemas O o o o o
Conhecimentos dos assuntos O @] o} 0] O

Encaminhamento/Aconsalhamento
e O (& ) O 5]
Horidrio de atendimente @] O O o] O
Tempo de resposta a e-mail O O O O (@]
Facilidade de contacto telefémco O (@] O @] @]

Adequacdo do site as
funcionalidades do Servigo & & o 0 o

Com que frequéncia recorre ac
Sarvicad O O O O o

Adequaclo das instalagdes ac
atendimento prestado o o o o ©
Avaliagdo global do Servigo O O O O O

+ Alguma vez efectuou uma reclamacgéo?
O sim O Nao

» Se respondeu SIM, indique o motivo da reclamacgéo

« A reclamacio & reincidente (0 mesmo problema, no espaco de 3 meses)?
O sim QO Ndo

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

Escreva aqui 2 sua mensagem
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5.2 Correio eletrénico enviado aos inquiridos
Caro(a) {FIRSTNAME} {LASTNAME},

Foi convidado para participar no "{SURVEYNAME}".
Para participar, por favor, utilize o enderego abaixo.
{SURVEYURL}

Com os melhores cumprimentos,

Helena Pinto

Gabinete de Avaliagdo e Qualidade

=
—_—
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