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Resumo

A globalizacdo dos mercados transformou a realidade em que vivem as nossas organizagoes
criando a necessidade de, face a concorréncia cada vez mais agressiva, lutar por uma
posi¢ao de destaque no mercado onde se encontram, sendo a “qualidade” cada vez mais o

fator de destaque.

A qualidade vai muito além de um produto, hoje em dia a qualidade estende-se ao ensino
passando pelos servicos. A qualidade preocupa ndo sé a inddstria como todas as atividades
economicas, inclusive os servigos, quer estes sejam prestados por entidades privadas quer

por entidades publicas.

Dentro desta visdo de “qualidade” de servigos, pretende este projeto de intervencdo estudar
a qualidade do servico prestado, pelos servicos académicos de uma escola de ensino

superior publico e elaborar uma proposta de medidas de melhoria.

Numa primeira fase estudamos a satisfacdo dos alunos face ao servico prestado tendo sido
recolhida a opinido de 120 alunos. De seguida analisimos 0s processos e procedimentos dos
SAC e posteriormente elaboramos uma proposta de melhoria para obtermos um servico que
va ao encontro das necessidades do seu publico-alvo, correspondendo em tempo e formato
as suas expectativas, por forma a obter qualidade continua no servigo prestado.

Durante a elaboracdo deste projeto conseguimos colocar em pratica algumas das medidas

propostas, sobre as quais obtivemos resultados e opinides muito positivas.

Palavras- Chave: Avaliagdo do Ensino Superior; Qualidade das OrganizagOes; Ensino

Superior Publico.



Abstract

Market globalization has transformed the reality in which our organizations live, thus
creating an increasingly aggressive competition and the need to fight for a position in the

market in which they are where "quality” has become an increasingly prominent factor.

Quality goes far beyond a product. Nowadays, quality extends to education and even
services. Quality concerns not only the industry and all economic activities including

services, whether they are provided by private or by public entities.

Within this vision of "quality”" in services, this project aims to study the quality of the
services provided by the academic department of a higher education school and develop a

proposal for improvement measures.

At the beginning we studied the extent to which students were satisfied with the service
provided and we collected the opinions of 120 students. Then we examined the processes
and procedures of SAC and subsequently drafted a proposal aiming to improve and to
obtain a service which would meet the needs of our target audience, with time and format

corresponding to their expectations, in order to achieve continuous quality in service.

During the preparation of this project we were able to put some of the measures into

practice, during obtained very positive results and opinions.

Keywords: Evaluation of Higher Education, Quality of Organizations, Public Higher

Education.
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1 - Introducéo

A mudanga sempre fez parte da sociedade. Porém, a velocidade com que esta ocorreu

durante as ultimas décadas tem sido vertiginosa.

Verifica-se uma reducdo das distancias, um aumento da informacdo disponivel e uma
circulacdo acelerada da tecnologia entre paises e organizagdes. A globalizacdo dos
mercados tornou-se uma realidade, criando nas organizagcdes a necessidade de lutar
acerrimamente para se manterem no mercado global mais concorrencial, onde a
competitividade assenta em varios fatores e ndo somente no fator preco dos produtos e

servicos que a empresa produz e oferece no mercado.

J4

N&o € assim de estranhar a frequéncia com que o termo “qualidade” é aplicado atualmente
na nossa vida diaria, falando-se muito em qualidade de um produto, qualidade de um

servigo, qualidade de ensino, entre outros.

A qualidade deixa de ser um problema que preocupe fundamentalmente a industria
estendendo-se a todas as atividades econdmicas, inclusive aos servicos, quer estes sejam

prestados por entidades privadas, quer por entidades publicas.

Decorrente do anterior e exercendo funcGes nos servicos académicos da escola superior
ABC, sinto bastante interesse, quer pessoal, quer profissional, em estudar a qualidade do
servigo prestado no presente, percebendo o que ndo corre da forma mais positiva e eficiente.

Assim, no ambito deste projeto de intervengdo alusivo a qualidade do servi¢o prestado,
concretamente pelos servicos academicos de uma escola de ensino superior publico,
proponho-me estudar a satisfacdo dos alunos face ao servico prestado, analisar 0s processos
e procedimentos do servico em causa e posteriormente elaborar uma proposta de melhoria
para passar a prestar um servi¢o que va ao encontro das necessidades do seu publico-alvo,
correspondendo em tempo e formato as suas expectativas, por forma a obter qualidade

continua no servico prestado.

Pretendo com este estudo, em situacdes futuras, que a direcdo da instituicdo o reconheca,
valorize e o alargue (aplique) aos restantes servigos que a compdem, no sentido de obter a
certificacdo da instituicdo, o que ird dar garantidamente uma posi¢cdo reconhecedora da

instituicdo no mercado em que se encontra inserida.



Com este projeto de intervencéo pretende-se 3 objetivos gerais: 1 — analisar detalhadamente
a qualidade do servigo prestado pelos SAC da Escola Superior ABC; 2 — Identificar os
procedimentos dos SAC e 3 — Face a analise feita nos objetivos 1 e 2 salientar aspetos de

melhoria.

Decorrente dos objetivos gerais, teremos 0s seguintes objetivos especificos; para concretizar
0 primeiro objetivo geral definimos como objetivos especificos medir a satisfacdo do
servigo de atendimento dos SAC da Escola Superior ABC; medir a satisfacdo com as
acessibilidades e condicdes dos SAC da Escola Superior ABC; medir a satisfagdo com a
plataforma do sistema informatico dos alunos e medir a satisfacdo geral com o servico

prestado pelos SAC da Escola Superior ABC.

Concretizando o segundo objetivo geral, teremos como objetivo especifico a elaboracéo de

um manual de procedimentos dos SAC da Escola Superior ABC.

Dentro do terceiro e Ultimo objetivo geral teremos como objetivo especifico definir, para
cada um dos objetivos especificos acima referidos, medidas operacionais que constardo do

projeto de intervencdo adiante proposto.

Este trabalho encontra-se dividido em varias partes. Vejamos brevemente quais. Apos
termos definido na Introducdo o tema e na fundamentacdo tedrica o seu enquadramento,
avanca-se para a metodologia através da qual me proponho investigar esse tema. Segue-se a
andlise de dados onde se apresentam o0s resultados. Aqui destacam-se, desde logo, o
levantamento das necessidades sentidas (pontos fracos identificados) que constituirdo a base
do projeto de intervencdo que proponho diretamente para colmatar tais lacunas. O trabalho
termina com uma conclusdo final, onde se reflete sobre o conjunto dos resultados
alcangados, confrontando com a literatura teorica relevante. Deixa-se, também, pistas em

aberto para futuros trabalhos neste ambito.



2 - Fundamentacéao Tedrica

Os desafios organizacionais atuais requerem uma perspetiva objetiva do gestor escolar,
assim com uma visdo de futuro e um compromisso assegurado pela lideranca, subjacente a
uma crescente exigéncia social por parte da comunidade externa que obriga o gestor escolar

a uma preocupacao organizacional interna para uma resposta ao exterior.

Para Barroso existem mesmo &reas-chave de sucesso na carreira do gestor escolar, sendo
elas a “direcdo estratégica e desenvolvimento da escola; o ensino e aprendizagem; a
lideranca e gestdo do pessoal docente e ndo docente; o uso eficiente e eficaz dos recursos
materiais e humanos e a prestacdo de contas aos outros 6rgaos de gestdo e a comunidade

educativa em geral sobre o funcionamento da escola e seus resultados” (Barroso, 2005:

151).

A globalizacdo das diversas mudancas criou a necessidade das organizacdes obterem niveis
de qualidade. A gestdo escolar atual tem de se preocupar que as instituicbes de ensino
desenvolvam a sua atividade de forma excelente, ndo copiando o0 modelo de nenhuma outra
instituicdo, devendo cada uma de forma particular criar o seu proprio modelo de exceléncia

de acordo com a sua realidade organizacional/institucional.

A integracdo europeia, determinou que a comparacdo mais do que ser do sector privado,
seria também entre administracdes publicas: “Esta concorréncia entre administracdes
publicas é um fenomeno novo que (...) veio originar uma redobrada atengdo relativamente

as questdes da qualidade em servigos publicos” (Pombeiro, 2000: 272).

Neste sentido, ha que reestruturar os sistemas de organizacéo e simplificar os procedimentos
administrativos, alterando em simultaneo a mentalidade dos gestores publicos, para que
compreendam que também o0s servi¢os publicos tém de apresentar qualidade no servico

prestado.

As instituicdes de ensino relativamente aos servigos que prestam e a qualidade dos mesmos
sdo alvo de permanente controlo por parte da sociedade em geral, desde as comunidades

locais/regionais as familias.



Longe vai o tempo em que as instituicdes de ensino desenvolviam a sua atividade sem
qualquer contestacdo externa. Hoje o manifesto e a exigéncia sdo permanentes e 0 gestor
escolar ndo se pode limitar a um exercicio rotineiro e burocratico quer das suas funcdes

administrativas, quer pedagogicas.

Especificamente, dentro da tematica da avaliacdo das instituices de ensino, Jorge Arroteia
(2000:111), esclarece que “o sistema de avalia¢do é aplicavel a todas as institui¢oes de
ensino, universitarias e politécnicas, publicas e ndo publicas, devendo a sua esséncia
contribuir ndo s6 para a melhoria da qualidade global do subsistema de ensino superior,
para um conhecimento mais rigoroso e um didlogo mais transparente entre as instituicdes,
mas também para um melhor ordenamento da rede e para o desenvolvimento econémico,

social e cultural da nossa sociedade”.

Na logica de Arroteia, de ordenamento de rede e desenvolvimento econémico, social e
cultural da nossa sociedade, Bertrand e Guillemet (1994: 14) defendem que “uma
organizacdo é um sistema situado num meio que compreende: um subsistema cultural
(intencdes, finalidades, valores, convicgdes), um subsistema tecnocognitivo (conhecimentos,
técnicas, tecnologias e experiéncia), um subsistema estrutural (uma divisdo formal e
informal do trabalho), um subsistema psicossocial (pessoas que tém relacdes entre elas),
assim como um subsistema de gestdo (planificacdo, controlo e coordenacdo)”. N&o
deixando as instituicGes de ensino de serem umas verdadeiras organizacgdes, devem dar a
devida importancia ao seu meio e a todos os atores sociais que com elas interagem (0s seus
Stakeholders), pois estes apresentam-se como exigentes consumidores, que procuram
insaciavelmente informac&o de referéncia para escolher. Assim, estes consumidores querem
ter informacdo atualizada que lhes déem garantias da qualidade do servigo prestado — a
educacéo/formacéo superior.

Neste sentido, Azevedo (2002) é da opinido que a sociedade se tornou exigente e
controladora do servico prestado pelas instituicdes de ensino, ndo so pelo facto de serem
instituicdes com forte peso social na sociedade, mas essencialmente pelo crescente custo

que estas acarretam para quem nelas investe (quem se forma/habilita).

O gestor escolar deve ter plena consciéncia que a qualidade do ensino prestado ndo é uma
mais-valia que se obtém de um esfor¢o pontual, a qualidade exige um trabalho constante



que deve ir ao encontro do que a sociedade espera do seu ensino bem como da finalidade da

escola enquanto instituicéo.

A qualidade dos servigos prestados € um desafio que torna imperativo ter uma postura de
lider, particularmente com uma lideranca partilhada, envolvendo todos os elementos

pertencentes a instituicdo de ensino num projeto ambicioso e de qualidade reconhecida.

O gestor de um servigo publico deve situar-se dentro dos novos parametros culturais, em
que o funcionério é ndo s6 fornecedor de um servi¢o, como também cliente desse mesmo
servicgo, encontrando-nos assim face a um conceito de cidadania, o qual nos conduziu “ (...)
a necessidade de uma administracdo publica baseada em critérios de transparéncia, de
eficiéncia e de eficdacia que se adapte as necessidades dos seus clientes (...) como fazem
todos os demais prestadores de servicos” (Graga Pombeiro, 2000: 273). Neste sentido, Jodo
Formosinho (2010), defende que a escola, como qualquer outra organizacdo complexa, s6
pode responder adequadamente as novas e diferentes clientelas aceitando o desafio da
diferenciacdo, de modo a oferecer aos novos clientes servi¢os educativos que realmente se
adequem as suas necessidades, marcados pela qualidade. Entdo, temos que salientar como
nota positiva que “hd cada vez mais escolas a entenderem que a avaliagdo pode ser
instrumento decisivo de processos de melhoria e de estratégia de desenvolvimento,
acionando processos de auto-avaliagdo ou contratando avaliagdes externas.” (Conselho
Nacional da Educagéo, 2005: 7)

Numa época de mudanca, em que a competitividade global determina niveis de
desempenho, a velocidade da informagdo/comunicagéo exige descentralizagéo, “(...) sendo
certo que os gestores de topo nem sempre se sentem sensibilizados para os desafios
colocados (...)” (Graga Pombeiro, 2000: 276). Ora, neste ambito ha que enfatizar que cabe
ao gestor de topo gerir todo o processo de qualidade, devendo, como lider, assumir o

comando da lideranga através do processo de mudanca e constante melhoria continua.

Especificamente no ambito das instituicbes de ensino espera-se, ndo sé um cumprimento das
novas politicas educativas, como também uma forte responsabilizacdo pela procura de
solugdes eficazes para o seu desempenho, centrando as suas preocupacdes nos resultados,
nomeadamente na eficacia, competitividade e performance, ndo descurando contudo o0s
processos. Neste sentido, sendo que é de elevada importancia a adocéo e respetiva utilizagdo

das novas tecnologias, 0s gestores publicos ndo se devem limitar a imperativos legais para
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assim o fazerem, na medida em que a qualidade do servico prestado passa garantidamente
pela continua adaptacdo a mudanca, nomeadamente na escolha de procedimentos digitais
que permitam a entidade publica perceber e reagir ao ambiente externo, sentir e interpretar
os desafios da concorréncia, bem como as necessidades dos clientes e assim responder
atempadamente, preferencialmente com nivel superior de qualidade. Por sua vez Barroso
(2003: 40), numa realidade em que as doutrinas se devem enquadrar em diferentes
contextos, alerta que a “a diversidade de fontes e modos de regulagdo faz com que a
coordenacgdo, o equilibrio (...) do sistema educativo resultem mais da interacédo dos varios
dispositivos reguladores do que da aplicacédo linear de normas, regras e orientagdes do
poder politico”. Levando mais longe esta teoria de Barroso, ha quem afirme que: “conforme
0 peso da cada um dos fatores e a interacdo entre eles, teremos uma avaliacdo mais interna
ou mais externa, formativa ou sumativa, qualitativa ou quantitativa, com a ténica no
processo ou nos resultados. Dai a necessidade de selecionar finalidades e expectativas ou,
pelo menos, de estabelecer uma hierarquia de prioridade e intensidade” (Conselho

Nacional da Educacao: 8).

Na 6tica de Altschuld e Zheng (1995) havendo falta de uma perspetiva unificadora sobre o
que avaliar e como avaliar, torna-se essencial definir os critérios/pardmetros a avaliar para
garantir a maior objetividade possivel, quer a nivel de processo (conformidade com normas
e regulamentos), quer de produto/servi¢co prestado. Para Fernandes e Ribeiro (2007) o
Modelo dos Valores Competitivos € composto pela dimensdo burocratica, a dimenséo
humana, a dimensao sistémica e a dimensdo racional, juntando-se uma nova dimensdo, a
dimenséo politica. De forma particular, estes investigadores defendem que a dimensao de
um sistema aberto caracteriza-se pela inovagdo e mudanca, pela criatividade na resolucéo de
problemas, pela descentralizacdo e pela abertura a novas ideias, sendo que a procura de
resultados de exceléncia e qualidade com a apresentacdo de resultados tangiveis e o
cumprimento de objetivos previamente definidos, devem ser preocupacdes dos gestores das

instituicdes de ensino.

Complementarmente, sendo uma das tarefas das instituicGes de ensino o incentivo constante
ao trabalho de pesquisa e investigacdo cientifica para o desenvolvimento da ciéncia,
tecnologia e cultura, Jorge Arroteia (2000: 114) defende que as instituicdes de ensino “(...)
se devem assemelhar a sistemas abertos e permeaveis ao meio, (...) que a «partilha da

inovagdo» seja mais um dos principios genéricos que orienta a organizacdo e
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funcionamento destes estabelecimentos escolares. E (...) uma das questoes a ponderar no
processo de avaliagdo”. A reforcar esta posicdo, Pounder (2002) refere o critério da
qualidade como sendo um critério que assume um caracter central, uma vez que € comum a
todas as dimensdes de eficacia organizacional. Ainda neste ambito da eficicia
organizacional Rui Vaz (2005) fala em Nova Gestéo Publica — Gestdo por Objetivos, como
sendo um modelo de gestdo que contém conceitos, procedimentos e expedientes oriundos da
gestdo empresarial, tais como a autonomia de gestdo e responsabilidade dos servigos, a
gestdo por objetivos, a énfase nos resultados, a avaliacdo do pessoal e dos servigos,
diferenciacdo pelo mérito, entre outros. Todavia, afirma que, contrariamente, assiste-se,
ainda hoje, a uma administracdo publica caracterizada pela deficiéncia dos seus sistemas de
informacdo, pela auséncia de eficaz avaliacdo, seja dos individuos, seja das proprias
organizac0es, pela notoria falta de coordenacdo entre servicos, em detrimento de uma gestéo

planeada em funcéo dos objetivos a atingir e responsabilizada pelos resultados alcancados.

Ao incutir as instituicbes de ensino a responsabilidade de “produzir” competéncias uteis,
adaptaveis e mobilizaveis no mercado de trabalho, sujeitas a avaliacdo da sua eficécia,
criam-se condicBes para se praticar na gestdo escolar as mesmas ldgicas e valores que se
pratica no tipico mundo econémico. Esta pressdo que se exerce sobre as instituicdes de
ensino leva-as a adotar modelos de gestdo tipicamente empresariais, numa perspetiva
gestionaria que coloca na sua lista de prioridades o estudo das dimens@es culturais da
instituicdo. Nas instituicGes de ensino onde se vive uma cultura escolar forte e integradora,
expressa num elevado sentido de pertenca e de identidade institucional, verifica-se uma
elevada eficacia e sucesso escolar, sendo o papel de lider do gestor escolar decisivo para
solidificar a cultura escolar, garantindo a mobilizacdo coletiva convergente com a misséo
institucional. Uma instituicdo de ensino com bons resultados de avaliagéo, bem organizada,
bem gerida e de boa liderangca, tem na retaguarda um desenvolvimento de cultura de
sucesso, rigor e experiéncia, assente em praticas de reflexdo sobre os resultados e estratégias

de comparacdo com outras realidades escolares.

Em diferentes relatérios de avaliacdo “a existéncia de uma cultura escolar distintiva,
expressa por um forte sentido de pertenca e orgulho em relacéo a escola foi repetidamente
referida como uma dimensdo importante. Por fim, a abertura (...) a comunidade, aferida

(...) da participa¢do das familias e dos alunos constitui também um critério valorizado”

(Torres e Palhares, 2009: 130).



Para Sanches (1998) a lideranga surge como estratégia de intervencdo quer ao nivel dos
processos de tomada de decisdo das instituices de ensino, como na gestdo de conflitos, na
obtencdo do nivel de qualidade dos servigos prestados, na acdo de prever e lidar com 0s
ambientes institucionais, turbulentos e sistémicos. A execucdo dessa estratégia tem
subjacente uma visao clara do gestor escolar quanto ao futuro desejavel da sua instituicéo de
ensino. Essa visdo deve ser partilhada com toda a comunidade escolar, fortalecendo o
compromisso entre os elementos da instituicdo de ensino. Neste processo, a figura que o
gestor escolar assume € deveras importante para o alcance do sucesso do servigo prestado
pela instituicdo de ensino, sendo que “(...) a organiza¢do que triunfa tem no topo um bom
lider, que permite, a nivel intermédio, que outros bons lideres surjam. (...). A organizagdo é
uma escola de lideres e um bom dirigente tem de (...) transmitir o que sabe, partilhando,
com humildade e confianga, experiéncias, poder e saberes. (...). Os gestores precisam de

ter consciéncia de que sdo modelos a seguir no que respeita a qualidade” (Graga Pombeiro,

2000: 278)

Cada instituicdo de ensino tem o seu subsistema psicossocial, constituido pela sua estrutura
e pelas interacbes que se estabelecem no seu interior, o que implica a par do respeito pelos
valores e misséo institucional, a gestdo de recursos humanos, materiais e financeiros, em
simultaneo com a coordenacdo das exigéncias do meio que assumem uma alteracdo
constante. Cabe ao gestor escolar a tarefa de fazer essa coordenacgdo, sendo de extrema
importancia a maneira como influéncia e lidera os elementos da instituicdo, bem como
orienta os esforcos destes em fungdo dos objetivos institucionais. “Numa altura em que as
politicas neoliberais tendem a instalar-se nas mais diversas esferas da vida social, o papel
dos gestores escolares passa a assumir novos contornos (...). Pressionados politicamente
para o alcance de resultados, submetidos (...) a controlo, inspecao e avaliagdo, os atuais
gestores e lideres escolares encontram-se (...) numa encruzilhada: por um lado a condi¢dao
de gestores democraticamente eleitos, por outro lado, (...) um perfil de gestio
progressivamente mais tecnocratico ao servico dos valores da competitividade, da

performance, dos resultados” (Torres e Palhares, 2009: 132).

Decorrente desta nova realidade que toda a administragdo publica vive, o secretariado para a
modernizacdo administrativa (SMA) foi um dos pioneiros no movimento da qualidade,

emitindo em 1993 a primeira carta de qualidade em servicos publicos.



O sistema de qualidade em servigos publicos foi decretado em 1999, com a publica¢do do
Decreto-Lei n.° 166-A/99, a 13 de Abril, no qual se criou o sistema de qualidade em
Servicos Publicos, definindo-se no seu artigo 3.° que a qualidade em servigcos publicos é
“uma filosofia de gestdo que permite alcangcar uma maior eficdacia e eficiéncia dos servigos,
a desburocratizacdo e simplificagdo de processos e procedimentos e a satisfacdo dos
cidaddaos”. O mesmo decreto-lei veio estatuir que no sistema de qualidade em servicos
publicos, adotam-se os critérios do modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management) para emissdo de certificados de qualidade em servigos publicos, sendo o0s
critérios a lideranca, a politica e estratégia, 0s recursos humanos, 0s recursos e parcerias, 0s
processos, os resultados-clientes, os resultados na sociedade, os resultados-chave, os quais
em conjunto identificam situacbes e comportamentos, meios e resultados concretos
passiveis de avaliacdo e de possivel certificacdo dos servicos. Para Graga Pombeiro (2000:
275) “sendo a organizacdo uma estrutura dindmica, em permanente contacto com outros
servigos e com outras entidades, deve o programa de qualidade a adotar refletir esta
realidade”. Ainda segundo a mesma autora, a instituicdo publica que adira ao programa de
qualidade, o seu servico demonstra que segue um sistema de gestdo que garante a qualidade
dos servigos que presta; que se enquadra num sistema normativo no qual assenta a qualidade
dos seus servicos; que se orienta por métodos e procedimentos com participacdo ativa de
todos na conquista dos objetivos institucionais; que o servi¢o prestado visa a certificacdo
como oportunidade de diagnostico e de melhoria continua dos processos internos e que o
servico é prestado sob uma estratégia de diferenciacdo, apostando na criatividade e na
inovagdo e numa estratégia de eficiéncia fazendo melhorias em prol da qualidade. O
processo de qualidade em si fortalece a visdo do gestor-lider, permitindo-lhe avaliar ndo sé
os valores e missdo dos servigos, como o grau de comprometimento de todos os elementos

envolvidos no processo de qualidade.

Num processo de qualidade, todos os elementos da organizacdo devem estar envolvidos,
independentemente do seu cargo, funcdo ou responsabilidade, cabendo aos gestores ter
consciéncia de que sdo modelos a seguir no que respeita a qualidade. Logo, devem
preocupar-se em transmitir a todos a necessidade de obterem niveis elevados de perfeicéo

no seu desempenho.

Inerente ao estudo feito sobre a qualidade dos servigos prestados, em particular pelas

instituicbes de ensino, a qualidade assume-se como uma problematica na gestdo das



instituicdes de ensino, onde a certificacdo surge como uma excelente ferramenta de gestao a

disposicao de todas as instituicbes que compdem o sistema educacional portugués.

Das opinides intercaladas anteriormente verifica-se que ndo menos importante que outro
tipo de organizacdo, as instituicGes de ensino, laborando num sistema aberto em constante
mutacdo e com sucessiva inovagdo, devem munir-se de meios e recursos que lhes permitam
destacar-se, no mercado onde se encontram inseridas, pela garantia de qualidade continua
do servico prestado, que passa necessariamente por um processo de gestdo da qualidade

rigoroso e ativo.

E € no seguimento desta visdo que surge a Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino
Superior - A3ES

No seguimento da Lei n.° 38/2007, de 16 de Agosto, que aprovou 0 novo regime juridico da
qualidade do ensino superior, a A3ES foi criada pelo Estado através do Decreto-Lei n°
369/2007, de 5 de Novembro, sendo independente no exercicio das suas competéncias, sem
prejuizo dos principios orientadores fixados legalmente pelo Estado, através da avaliacdo e
acreditacdo das instituicGes de ensino superior e dos seus ciclos de estudos, bem como no
desempenho das suas fungOes institucionais inerentes a insercdo de Portugal no sistema
europeu de garantia da qualidade do ensino superior, tendo como missdo a promogao e

garantia da qualidade do ensino superior em Portugal.

Promovendo a qualidade na cultura institucional, através dos processos de avaliacdo e de
acreditacdo de instituicOes e ciclos de estudos de ensino superior, o objetivo principal da
A3ES é proporcionar a melhoria da qualidade do desempenho das instituicdes de ensino
superior e dos seus ciclos de estudos, garantindo o cumprimento dos requisitos basicos do

seu reconhecimento oficial.

Decorrente do seu grande objetivo a A3ES pretende ainda:

e “Desenvolver a avalia¢do da qualidade de desempenho das instituicdes de ensino

superior e dos seus ciclos de estudos;

e Concretizar os critérios de avaliacdo, de modo a obter a traducdo dos seus

resultados em apreciacdes qualitativas, bem como definir as consequéncias da
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avaliacio efetuada para o funcionamento das instituicbes e dos seus ciclos de

estudos;

Promover a acreditacdo de ciclos de estudos e institui¢cOes, tendo em vista a

garantia de cumprimento dos requisitos legais do seu reconhecimento;

Promover a divulgacdo fundamentada a sociedade sobre a qualidade do

desempenho das instituicGes de ensino superior;

Promover —a  internacionalizagdo  do  processo de  avaliagdo.”  (in

http://www.a3es.pt/pt)

Neste sentido a A3ES assume no exercicio das suas funcdes:

“A definig¢do e garantia dos padroes de qualidade do sistema;
A avaliacéo e acreditacdo de ciclos de estudos e institui¢cdes de ensino superior;
A divulgacao publica dos resultados da avaliacao e acreditacao;

A promogéao da internacionaliza¢é@o do sistema de ensino superior portugués.

O aconselhamento do Estado em matéria de garantia da qualidade do ensino

superior;

A realizacdo de estudos e pareceres, quer por iniciativa propria, quer a solicitacao
do Estado;

A participagao no sistema europeu de garantia da qualidade do ensino superior -
EQAR;

A coordenacdo de atividades de avaliagdo e acreditacdo em Portugal com

institui¢oes e mecanismos de avaliagdo internacional.” (in http://www.a3es.pt/pt)

Para a concretizacdo dos seus objetivos a A3ES, como estratégia, concentra-se na criacao e

implementacdo dos instrumentos que permitem, para além da acreditacdo prévia de novos

ciclos de estudos, proceder a acreditagdo preliminar dos ciclos de estudos em

funcionamento. Analisando os resultados destes dois processos a A3ES consegue apoiar as

instituicOes no desenvolvimento dos seus sistemas internos de garantia de qualidade e no
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aperfeicoamento dos instrumentos de aplicacdo do novo sistema da avaliagdo externa da
qualidade do ensino superior, instituido pela Lei.
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3 - Metodologia

3.1 - O Universo

A populacéo alvo deste estudo corresponde aos alunos inscritos no ano letivo 2010/2011, no

3.2ano dos 5 cursos de licenciatura da escola superior ABC.

3.2 - A Amostra /A Populagdo Alvo

Na recolha de dados ir-se-a recorrer a uma amostra representativa da populagdo que, no
ponto de vista de Quivy e Campenhoudt (2008), é a medida correta quando a populacéo é
muito grande, quando € preciso recolher muitos dados por individuo e quando interessa

obter uma imagem global conforme a que seria obtida interrogando a populacao por inteiro.

Como explica Hayes (2001), regra geral, uma amostra para ser fidvel deve ter o tamanho de
cinco a dez vezes o numero de itens do questionario. Acima deste valor percentual,
obteriamos uma amostra de dimensdo incomportavel em termos de execucdo do projeto de

investigacao.

Perante uma amostra de grande dimenséo e na presenca de um fenémeno dependente de
opinides pessoais, encontramos no inquérito por questionario a resposta mais adequada aos

objetivos do estudo, a dimensdo amostral e a natureza da matéria em analise.

Neste sentido, da populagédo correspondente aos alunos inscritos no ano letivo 2010/2011,
no 3.° ano dos cinco cursos de licenciatura da escola superior ABC ir-se-a4 definir como
amostra 0 numero de alunos em aula no dia da aplicacdo de inquéritos por questionario. Por
ndo prevalecer qualquer aluno em detrimento de outro o processo de tiragem sera de tipo

aleatorio.
A aplicacdo exclusiva aos alunos de 3.° ano justifica-se por se entender serem os alunos com

maior capacidade de avaliar a qualidade do servico prestado pelos servigos académicos da
escola superior ABC.
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Resumidamente os participantes deste estudo serdo todos os alunos inscritos no ano letivo
2010/11, no 3.° ano dos 5 cursos de licenciatura da escola superior ABC, que se

encontrarem em sala de aula no momento da aplicacdo dos inquéritos.

3.3 - Inquérito por questionario e analise documental

A satisfacdo dos clientes apresenta-se como um conceito dindmico, variavel ao longo do
tempo e de individuo para individuo. Portanto, a avaliacdo sistematica e continuada desta
satisfacdo é fundamental (Carapeto e Fonseca: 2005). Neste contexto, os instrumentos de
avaliacdo da satisfacdo dos clientes sdo indispensaveis, ndo sO porque constituem
mecanismos de envolvimento e promocdo da participacdo dos clientes na melhoria continua
dos diferentes servicos prestados na Administracdo Pablica mas, também, porque ao dar a
conhecer percecdes e expectativas do seu publico, permitem ao sector publico redefinir as
suas estratégias, repensar o conceito de qualidade dos seus servigos e assegurar que a sua
conduta vai de encontro as expectativas do pablico.

Varios sdo os instrumentos de observacao cientifica: questionarios, entrevistas, técnicas de
observagdo direta, andlise documental, etc. Nenhum, por si so, é melhor ou pior que outro.
Tudo depende dos objetivos da investigacdo, das hipdteses de trabalho, das caracteristicas

da amostra, dos recursos e meios disponiveis.

Para Quivy e Campenhoudt (2008) o melhor meio para definir e obter os dados pertinentes e
Uteis ao projeto empirico € a elaboracdo de um modelo de analise tdo claro, preciso e

explicito quanto possivel.

Ambos sdao da opinido que “o campo de anélise deve ser muito claramente circunscrito. Um
erro muito frequente (...) consiste em escolher um campo de analise amplo” (Quivy e

Campenhoudt, 2008: 158).

Dentro da observacdo, o primeiro passo a dar sera a escolha de um instrumento valido para
obter as informacgBes necessérias e adequadas para testar as hipdteses previamente

construidas.

Quivy e Campenhoudt (2008) defendem que o questionario é o instrumento mais frequente.

No entanto, uma vez que sera destinado ao inquirido, para que seja um instrumento capaz de
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produzir a informacdo adequada deverad conter perguntas formuladas com o méximo de

precisdo e clareza, ndo induzindo a davidas.

Numa perspetiva socioldgica o inquérito por questionario destina-se a verificar as hipoteses

teoricas e analisar as correlagdes entre as mesmas.

O inquérito por questionario tem como objetivo conhecer a opinido de determinada
populacdo, auferindo como vantagem “a possibilidade de quantificar uma multiplicidade de
dados e proceder (...) a numerosas andlises de correlacdo’ (Quivy e Campenhoudt, 2008:
189).

Por sua vez, a entrevista apresenta-se como outro tipo de instrumento de obtencéo de dados,
com contacto direto entre o investigador e os interlocutores, permitindo ao investigador

obter informacdes e elementos de reflexdo bastante enriquecidos e matizados.

Quivy e Campenhoudt (2008) sdo da opinido que na investigacdo social, existe ainda outro
método frequentemente utilizado, a recolha e analise documental proveniente de institui¢cbes

e de organismos publicos.

Segundo 0s mesmos autores, este instrumento tras algumas vantagens tais como a economia
de tempo, evitar o abuso as sondagens e aos inquéritos por questionarios e a valorizacao de

um importante e precioso recurso — 0s documentos.

Face ao exposto, o presente estudo seré feito com o apoio de:
e Aplicagdo de inquéritos por questionario aos alunos inscritos no 3.° ano dos 5 cursos
de licenciatura da escola superior ABC, no ano letivo 2010/2011;
e Observacdo da realidade atual, acompanhada de consulta e analise documental
(despachos, regulamentos, etc.);
e Numa situacdo extrema de necessidade de esclarecimento de dados obtidos com o0s
dois primeiros instrumentos (inquéritos por questiondrio e andalise documental)

recorrer-se-a a entrevista.
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3.3.1 — Inquérito por questionario ao publico: O Common Measurements
Tool (CMT)

O inquérito por questionario, como qualquer outro instrumento de investigacdo, apresenta as
suas limitacdes. Para além dos recursos humanos necessarios e da disponibilidade de tempo
exigida para a sua aplicagdo, uma outra limitagdo reside na forma como a informagéo é
obtida. As respostas sdo dadas por individuos, com conce¢des ideoldgicas formadas e

objetivos particulares.

As condicionantes relativas ao individuo, que muito influem no tipo de resposta e no grau
de satisfacdo de cada sujeito, sdo particularmente dificeis de controlar uma vez que qualquer

utilizador dos servicos académicos é potencial alvo do nosso inquérito.

Um aspeto crucial no desenho do inquérito assenta na decisdo sobre o tipo de informacéo
que se pretende obter: quantitativa, qualitativa ou ambas. Enquanto a natureza quantitativa
possibilita o tratamento estatistico dos dados mais rapido e objetivo, a qualitativa permite
aprofundar a compreensdo dos resultados quantitativos e captar informacdo adicional que
podera ter interesse para a pesquisa sobre a satisfacdo dos clientes. Esta combinacdo conduz,

assim, a uma andlise mais eficaz e completa da informac&o obtida.

Especificamente no nosso caso, tendo em conta a natureza publica da instituicdo em estudo,
recorremos ao Common Measurements Tool cuja génese e procedimentos concretos

passaremos a analisar seguidamente.

Em 1997, o servico publico de regulacéo da qualidade no Canadé, o Citizen-Centred Service
Network (CCSN) verificou que, apesar dos esforcos de modernizagdo do sector publico,
continuava a existir uma grande disparidade entre as expectativas dos cidaddos e o servico
prestado pelos organismos pablicos. Para tentar compreender a existéncia de tal disparidade,
identificar as suas causas e encontrar formas de a reduzir e at¢é mesmo eliminar, diversas
organizacOes criaram e implementaram ferramentas proprias para audi¢cdo dos seus clientes.
Contudo, o CCSN constatou que muitas destas ferramentas ndo haviam sido bem
desenhadas. Para além disso, o facto de serem tdo diferentes umas das outras ndo permitem
a comparacao de resultados entre organizacbes com caracteristicas semelhantes, sendo a
comparabilidade dos resultados um forte objetivo, incentivando-se as organizagcOes a

partilhar informacdo e a trocar experiéncias para encontrar com maior eficacia e rapidez
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solucdes para problemas comuns. Na tentativa de colmatar esta disparidade de critérios, o
CCSN encomendou a constru¢gdo do CMT (Common Measurements Tool), publicado em
1998 pelo Canadian Center for Management Development. O CMT foi alvo de uma revisao
em 2000 e, desde entdo, encontra-se a cargo do Institute for Citizens-Centred Service
(ICCS). O CMT é uma ferramenta especifica para o sector publico, simples e pronta a usar
na construcdo de inquéritos direcionados aos clientes dos servigos publicos. Uma das
principais finalidades da utilizacdo desta ferramenta € permitir a organizagdo conhecer as
necessidades, expectativas e 0s graus de satisfacdo dos recetores dos servicos que presta,
podendo, com base nesta informacéo, detetar prioridades e oportunidades de melhoria do
seu desempenho. Ao conhecer 0s seus clientes e 0 que estes esperam de si, a organizagéo
podera definir a sua estratégia de atuacdo de forma mais realista e eficaz. Um outro objetivo
subjacente a implementacdo do CMT € fornecer, aos diferentes tipos de organizacdes
publicas, uma metodologia comum de audicdo e avaliacdo do feedback dos clientes. O facto
da metodologia ser comum torna possivel a comparacdo de resultados obtidos em diferentes
organismos, a partilha de experiéncias e, simultaneamente, a identificacdo das melhores
praticas para colmatar as deficiéncias na prestacdo dos servicos publicos. Pretende-se, ainda,
com a disseminacgéo da aplicacdo desta ferramenta, promover a criacdo de uma coletividade
dedicada as questdes da exceléncia do servigo publico, constituida por todas as organizagdes
publicas que a utilizam e que procedem ao benchmarking, tendo sempre em vista a melhoria
continua. A estrutura de medicdo apresentada pelo CMT contempla cinco elementos tidos
como essenciais para uma analise completa do feedback dos clientes: as expectativas
(Expectations); as percecdes acerca da prestacdo do servico (Perception of Experience); 0s
niveis de importancia atribuidos aos diferentes aspetos do servico (Level of Importance); o
grau de satisfagéo (Level of Satisfaction); e as prioridades na melhoria do servigo (Priorities

for Improvement).

A equipa que projectou o CMT, explica que quando um cliente se dirige voluntaria ou
involuntariamente a um servigo, ele tem expectativas relativamente a prestacdo do mesmo,
expectativas que derivam de vérios fatores, nomeadamente das necessidades pessoais, das
caracteristicas psicoldgicas e culturais de cada individuo, da imagem socialmente construida
em torno da instituicdo em questdo. As perce¢des sdo condicionadas pelas expectativas e

pelos niveis de importancia e, por sua vez, influenciam os graus de satisfacdo atingidos.
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A relacdo entre expectativas e percecdes é importante em todo o processo. A disparidade
entre as expectativas iniciais do cliente e as suas percecfes ap0s a experiéncia da prestacdo
do servigo constitui o chamado “service gap”, considerando-se, que o cliente esta satisfeito
quando as suas expectativas iniciais sdo respondidas e até mesmo superadas. Se a
organizacdo consegue exceder as expectativas do cliente, estamos perante um “service gap
positivo” conducente aos mais elevados graus de satisfagdo. Neste contexto, a percecao é
uma resposta inicial e imediata a experiéncia vivida na prestacdo do servico e o grau de
satisfacdo é o julgamento dessa mesma resposta, em funcdo das necessidades de cada um. A
organizacdo, conhecendo as expectativas e perce¢des e a disparidade entre estas e 0s niveis
de importéncia e satisfacdo, pode determinar com maior seguranca as prioridades em termos
de melhoria dos seus servicos. Toda esta informacdo €, assim, essencial na definicdo da

estratégia de atuacdo e na tomada de deciséo no seio da organizacao.

O CMT contempla cinco dimensfes essenciais do processo de prestacdo de um servico,
nomeadamente: capacidade de resposta (responsiveness); confianca no servigo prestado
(reliability); acesso e instalaces (access and facilities); comunica¢fes (communications);
processo de pagamento e custo (payment process and cost). A “capacidade de resposta” €
definida como a reacdo pronta a um estimulo. Esta definicdo implica a presenca do fator
tempo na capacidade de resposta, relacionando-a com a satisfacdo com o servico. A
“confianga no servigo prestado” define-se como a capacidade de fornecer o servico
esperado, com confianca e precisdo. A credibilidade do prestador de servi¢o depende desta
dimensdo, que pode assim ser considerada como um fator essencial de satisfacdo. As
restantes trés dimensdes da prestacao de servicos sdo também indispensaveis na auscultacao
dos niveis de satisfacdo dos clientes. A dimensdo “acessos e instalagdes” refere-se a
facilidade do acesso e as condigdes em que ocorre a prestacao do servigo. A “comunicacao”
na entrega do servico implica fornecer ao cliente informacdo precisa, compreensivel e
relevante, assim como disponibilizar 0s meios necessarios para que este se possa fazer
ouvir. O “processo de pagamento e custo” dos servigos diz respeito aos procedimentos
exigidos e meios de pagamento disponiveis, bem como as taxas e precos cobrados pelos

servigos prestados (Schmidt e Strickland: 1998).

Nem todas as dimensfes do servico ttm a mesma relevancia e 0 mesmo peso para 0S
diferentes servigos publicos. N&o existe, portanto, uma férmula definida para a ponderacéo e

medida das diferentes variaveis que compdem estas dimensdes. No entanto, as conclusdes
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resultantes do Citizens First (uma investigagdo empirica promovida pelo CCSN, no ambito
da qual foi aplicado um inquérito aos clientes dos servico publicos do Canadd) revelaram
que a satisfacdo estd essencialmente associada a dois aspetos da prestacdo do servico: a
capacidade de resposta e o resultado/produto final. A investigacdo permitiu, também,
identificar cinco fatores chave na determinacdo da satisfacdo dos clientes, os denominados
drivers of satisfaction. Estes constituem os fatores ou atributos de um servico que, em
primeira instancia, sdo os principais geradores de satisfacdo ou insatisfacdo nos clientes:
rapidez da prestacdo do servico; competéncia profissional do staff; cortesia e
disponibilidade do staff; igualdade no tratamento; e resultado final (satisfagdo das

necessidades do cliente).

Pela sua natureza, o CMT é um instrumento bastante flexivel na medida em que funciona
como um banco de questdes, a partir do qual cada organizacdo constrdi um inquérito “a sua
medida”. Mas antes da sua aplicagdo, a organizacdo devera refletir e deliberar sobre um
conjunto de aspetos fundamentais. Num primeiro momento, é preciso definir os objetivos e
metas da pesquisa, bem como clarificar o tipo de clientes sobre os quais devera incidir a
aplicacdo do inquérito. De seguida, deverdo ser tomadas decisdes sobre que tipo de
informacdo se pretende obter dos clientes (expectativas, percecfes, niveis de importancia,
etc.), sobre que aspetos da dimensdo do servico é util receber feedback e sobre a forma

como vao ser tratados e analisados os dados recolhidos.

Vejamos alguns dos aspetos técnicos subjacentes a implementacdo do CMT e o conjunto de
orientacdes praticas que diretamente influiram na construcdo do Inquérito por Questionario
que desenvolvemos para aplicar ao nosso publico-alvo. Em primeiro lugar é referida a
necessidade de adotar uma linguagem simples, direta e objetiva, materializada em questdes

curtas.

Para além da linguagem, outro aspeto a considerar é manter a ordem sequencial das
questdes. Neste ambito cabe referir, paralelamente que, como revelam estudos conduzidos
por Rossi, Wright e Anderson (1983) sobre o impacto da ordenacdo das questfes nas
respostas a inqueritos, determinado tipo de resposta varia em funcéo do item que antecede e
precede a pergunta. Deste modo, as questdes devem estar ordenadas segundo uma ldgica
interna, fluir de forma intuitiva para os inquiridos e serem separadas em partes devidamente
identificadas (por exemplo, através de uma pergunta ou frase introdutdria), de modo a que

0s inquiridos se apercebam claramente do que é que estdo a avaliar a cada momento.
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Paralelamente, uma analise mais completa do feedback dos clientes deverad basear-se na
afericdo simultanea de percecdes, niveis de importancia e graus de satisfacdo. Neste caso em
concreto, este exercicio exige que cada item seja avaliado em trés escalas diferentes: uma
que mede a satisfagdo (ex.: “De 1 a 5, qual o seu grau de satisfagdo com a rapidez da
prestacdo do servigo™.); outra para medir a importancia que tem o item para o cliente (ex.:
“De 1 a 5, classifique a importancia que tem para si a simpatia dos funciondrios™.); € uma
terceira que mede a percecdo (ex.: “De 1 a 5, aponte o seu nivel de concordancia com 0
seguinte aspeto da prestacdo do servico: os funcionarios foram muito competentes no

desempenho das suas fungdes”).

Contudo, a inclusdo destas trés escalas torna o inquérito muito extenso, exigindo maior

atencdo e disponibilidade por parte do inquirido.

Como comprovam estudos realizados no &mbito do CMT o facto de um inquérito ser
demasiado extenso afeta negativamente a qualidade das respostas e faz diminuir a
quantidade de clientes disponiveis para responder. Assim sendo, a organizacdo devera
ponderar rigorosamente a utilizacdo das trés escalas, podendo optar, em funcdo dos

objetivos subjacentes a audicdo dos seus clientes, por ndo utiliza-las todas.

Outra regra subjacente a constru¢do de um inquérito com base no CMT esta relacionada
com a extensdo do mesmo. Esta extensdo € medida ndo tanto pelo nimero de questBes

colocadas, mas sim pelo tempo necessario para respondé-las.

Estudos efetuados, aquando da criacdo do CMT, revelaram que o tempo médio de resposta
considerado razoavel pela maioria dos clientes se situa entre 0s dez e 0s quinze minutos.
Assim, para evitar a falta de cooperacdo dos inquiridos, 0 objetivo é elaborar um inquérito

que ndo excedesse quinze minutos para ser respondido.

Como segundo critério, serd garantir a adequacdo das perguntas as caracteristicas e tipo de
organizacdo em estudo, com o0 uso de apenas uma escala, de acordo com o que se pretende
em cada caso concreto, sob pena de tornar o inquérito demasiado extenso e pesado.
Consequentemente, em funcéo dos objetivos especificos deste estudo, sera utilizada apenas

a escala da satisfacao.

No caso das escalas para medicéo da satisfacdo, o CMT prop6e uma do tipo Likert, pela sua

simplicidade e adequacdo a variavel em questdo. A escala de avaliacdo de satisfacédo
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apresentada no CMT tem um ndmero impar de alternativas de respostas, descritas apenas

nos extremos, a saber:

1 = Totalmente Insatisfeito

até

5 = Totalmente Satisfeito

1

2

4

5

Se 0 presente estudo pressupde a analise de tendéncias na satisfacdo, exige portanto deciséo.

Dai entre varias categorias de resposta incluir-se a categoria “Nao Sei ou Nao se Aplica”

para proporcionar ao inquirido a possibilidade de se abster de expressar a sua opiniao.

Totalmente Insatisfeito | Satisfeito | Bastante | Totalmente Nao Sei ou
Insatisfeito satisfeito | Satisfeito | N&o se Aplica
1 2 3 4 5 -

Com base nos conselhos metodoldgicos de Hill e Hill (2005), ira utilizar-se uma escala de

resposta ligeiramente diferente da recomendada no CMT, uma vez que identificamos todas

as categorias. Esta possibilidade de adaptacdo do modelo CMT, desde que devidamente

justificada, ja estava prevista e é aceite em todas as situacdes de investigacdo empirica cujos

resultados ndo vao concorrer para efeitos de benchmarking do Institute for Citizens-Centred

Service (ICCS).

N&o obstante estarmos conscientes de que existem outros caminhos, a solucdo apresentada

no CMT parece-nos a mais completa e adequada aos objetivos deste estudo, ndo so pelo

facto de ser uma ferramenta bastante flexivel, mas também por contemplar um inquerito

especificamente criado para avaliacdo da satisfacdo dos clientes do sector publico, pelo que

na construcao do inquérito por questionario iremos adotar, como dissemos, 0 CMT.
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3.4 - Modelo de Analise

Tendo por base 0 nosso objeto de estudo e tendo dois tipos de dados (os obtidos por
inquérito por questionario e os obtidos por via documental) a analise ira compreender quatro
fases: numa primeira fase, a descricdo da realidade observada e preparacdo de dados
necessarios; numa segunda fase, a analise das relacbes entre as varidveis e numa terceira
fase, a identificacdo de pontos fortes e pontos fracos do servigo prestado pelos SAC da
Escola Superior ABC e na quarta e Ultima partindo das necessidades identificadas (pontos
fracos) o desenvolvimento de um projeto tendente a dar resposta as dificuldades e

deficiéncias detetadas.

A aplicagdo do método de inquérito por questiondrio a uma “(...) amostra de varias centenas
de pessoas impede que as respostas individuais possam ser interpretadas isoladamente, fora
do contexto de estudo (...). Os dados recolhidos nestas condi¢des s6 fazem sentido quando

tratados de modo estritamente quantitativo (...)” (Quivy e Campenhoudt, 2008: 184).

Os dados recolhidos por inquérito por questionario s6 sdo Uteis aquando do seu tratamento

quantitativo que permite comparar as respostas e analisar as correlacdes entre variaveis.

Neste sentido os dados obtidos pelo inquérito por questionario serdo analisados
quantitativamente, tendo por base o programa informatico de gestdo e analise de dados de
inquéritos — SPSS, o qual vai permitir uma analise com precisao e rigor e a capacidade de

manipular rapida e eficientemente um grande ndmero de variaveis, se assim for o caso.

Por sua vez, a analise documental exigira um estudo qualitativo sobre os documentos
internos da organizacdo em apreco, obtendo-se uma descrigdo da organizacdo interna da

instituicao.

Na analise documental ha que ter em conta Mintzberg (1995), segundo o qual a idade da
instituicdo revela-se importante, na medida em que pode ter impacto no grau de maturidade

e no nivel de melhoria das praticas de gestdo implementadas.
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4 - Analise de dados

4.1 - Caracterizacdo da Amostra

O presente estudo foi desenvolvido com uma populacdo correspondente a 187 alunos
inscritos no presente ano letivo 2010/2011, no 3.° ano dos cinco cursos de licenciatura

ministrados na Escola Superior ABC, da qual se obteve uma amostra de 120 alunos.

No que respeita a caracterizacdo dos inquiridos que compdem a amostra, verificou-se a
existéncia de uma assimetria na distribuicdo entre o género dos alunos, denotando-se uma

predominancia do sexo masculino (n=85) face ao sexo feminino (n=35), conforme Tabela 1.

Tabela 1 — Distribuicdo do nimero de alunos por Género

Género Frequéncia Percentagem
Feminino 35 29,2
Masculino 85 70,8

Total 120 100,0

A distribuicdo dos alunos por intervalos de idades revelou uma amostra com uma forte

concentragdo entre 0s 20 e 0s 22 anos, correspondendo esta faixa etaria por si s6 a 60,8% do

total de alunos inquiridos.

Tabela 2 — Distribui¢do do nimero de alunos por Idade

Idade Frequéncia Percentagem
entre 20 e 22 anos 73 60,8
entre 23 e 25 anos 30 25,0
entre 26 e 30 anos 3 2,5
entre 31 e 35 anos 5 4,2
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36 ou mais anos

7,5

Total

120

100,0

Dos 120 alunos inquiridos, na sua maioria masculinos, verifica-se na Tabela 3 que 93

(77,5%) registam apenas 3 matriculas, isto é, encontram-se inscritos no 3.° ano pela 1.2 vez,

0 que, correlacionado com a informacdo dada pela Tabela 2, permite verificar que a Escola

Superior ABC tem alunos na sua maioria muito jovens, com idades compreendidas entre 0s

20 e 0s 22 anos, o0s quais, apds concluirem o 12.° ano, acederam ao ensino superior com

idade minima de ingresso no ensino.

Tabela 3 — Distribuicdo de alunos por N.° de matriculas

N.° de Matriculas | Frequéncia Percentagem
3 93 77,5
4 24 20,0
5 ou mais 3 2,5
Total 120 100,0
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4.2 - Diagnostico da situacdo — Aplicacdo de inquérito por questionario

Numa primeira fase do tratamento estatistico testou-se a normalidade da distribuicdo (se
normal ou ndo) com o Teste de Kolmogorov - Smirnov tendo-se verificado que a
distribuico em todas as variaveis ndo é normal, uma vez que os valores de significancia s&o
inferiores a 0,05, conforme Tabela 4.

Assim para correlacionar as variaveis utilizou-se uma técnica nao — parameétrica, o teste Rho

de Spearman, o qual avalia o quanto cada varidvel se correlaciona com outra.

Tabela 4 - Teste de Kolmogorov — Smirnov (teste da normalidade)

Kolmogorov-Smirnov®

Estatistica | df | Sig.

N.° de matriculas 469 119 ,000
Tempo de espera para ser atendido pelos SAC ,304 | 119 ,000
Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC ,319( 119 ,000
Igualdade no tratamento ,338| 119 ,000
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento feito pelos ,268 | 119 ,000

funcionéarios dos SAC

Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionérios 284 119 ,000
dos SAC
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da ,280| 119 ,000

informagdo e dos dados pessoais dos alunos

Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas 2571 119 ,000
necessidades

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servigo de ,315] 119 ,000
atendimento dos SAC

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC 3171 119 ,000

Comodidade do gabinete dos SAC ,303 | 119 ,000
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Horério de atendimento atual (periodo da manha e periodo da ,296| 119 ,000
tarde) dos SAC

Um possivel horério de atendimento continuo (das 10.30h "“as ,234( 119( ,000
14.30h) dos SAC

Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-mail). ,263 | 119 ,000
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através do modo néo ,283| 119 ,000
presencial (telefone, e-mail)

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as 341 119 ,000
acessibilidades e condicdes dos SAC

Esclarecimento de duvidas e prestacao de informagdes pelos SAC ,307 | 119 ,000
Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas comunicacgdes ,289 | 119 ,000
dos SAC

Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e ,289 | 119 ,000
formularios dos SAC

Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para ,284 | 119 ,000
obter o servic¢o pretendido dos SAC

De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com a comunicagéo ;337 119 ,000
dos SAC

Facilidade de acesso a plataforma Sigarra ,215( 119 ,000
Utilidade da plataforma Sigarra ,206| 119 ,000
Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na plataforma ,203] 119 ,000
Sigarra

Qualidade da informacdo disponivel na plataforma Sigarra ,3021 119 ,000
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a plataforma ,199( 119 ,000
Sigarra

Género 446 119 ,000
Idade ;341 119 ,000

A avaliacéo da satisfagdo dos alunos com o servico prestado pelos SAC da Escola Superior

ABC, pela aplicacdo do inquérito por questionario, foi feita sobre 4 Itens, sendo eles:
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Servico de Atendimento dos SAC, Acessibilidades e Condigdes dos SAC, Comunicacdo dos
SAC e Plataforma do Sistema Informéatico — SIGARRA. Vejamos detalhadamente a

apreciacdo correspondente a cada um deles.

4.2.1 - Satisfacéo com o Servico de Atendimento dos SAC da Escola
Superior ABC

Para avaliar a Satisfacdo com o servico de atendimento dos SAC da Escola Superior ABC,

definiram-se 8 variaveis, nomeadamente:

Tempo de Espera,

Rapidez de Entrega,

Igualdade no Tratamento,

Simpatia, Cortesia e Disponibilidade,
Competéncia Profissional
Confidencialidade dos Funcionérios,
Capacidade de Resposta dos Funcionarios

O N o g B~ W Dd e

Satisfacdo Geral

Quanto ao Tempo de Espera para ser atendido registou-se 58,3% de alunos satisfeitos,

13,3% bastante satisfeitos contra 25% insatisfeitos (Tabela 5.1).

Tabela 5.1 - Tempo de espera para ser atendido pelos SAC

Frequéncia Percentagem
Insatisfeito 30 25,0
Satisfeito 70 58,3
Bastante Satisfeito 16 13,3
Totalmente Satisfeito 4 3,3
Total 120 100,0
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Na Rapidez de Entrega do servico prestado a taxa de insatisfacdo é muito reduzida — 15,8%,

face a uma notavel taxa de satisfacdo — 62,5% (Tabela 5.2).

Tabela 5.2 - Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC

Frequéncia Percentagem
Né&o sei/N&o se aplica 1 8
Totalmente insatisfeito 2 1,7
Insatisfeito 19 15,8
Satisfeito 75 62,5
Bastante Satisfeito 18 15,0
Totalmente Satisfeito 5 4,2
Total 120 100,0

Na lIgualdade de Tratamento os alunos manifestam-se satisfeitos — 55% e bastante

satisfeitos — 33,3% (Tabela 5.3).

Tabela 5.3 - Igualdade no tratamento

Frequéncia Percentagem
Insatisfeito 1 8
Satisfeito 66 55,0
Bastante Satisfeito 40 33,3
Totalmente Satisfeito 13 10,8
Total 120 100,0

28



No que diz respeito & Simpatia, Cortesia e Disponibilidade dos funcionarios dos SAC,

31,7% dos alunos inquiridos sentem-se satisfeitos e 49,2% bastante satisfeitos (Tabela 5.4).

Tabela 5.4 - Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento feito pelos

funcionarios dos SAC

Frequéncia Percentagem
Insatisfeito 3 2,5
Satisfeito 38 31,7
Bastante Satisfeito 59 49,2
Totalmente Satisfeito 20 16,7
Total 120 100,0

A Competéncia Profissional dos funcionarios também é avaliada de forma satisfeita — 40%
e bastante satisfeita — 49,2% (Tabela 5.5).

Tabela 5.5 - Competéncia profissional no atendimento feito pelos

funcionarios dos SAC

Frequéncia Percentagem
Insatisfeito 3 2,5
Satisfeito 48 40,0
Bastante Satisfeito 59 49,2
Totalmente Satisfeito 10 8,3
Total 120 100,0
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De acordo com a Tabela 5.6, 29,2% dos alunos inquiridos estdo satisfeitos com a

Confidencialidade dos Funcionarios, mas 50,8 estdo bastante satisfeitos e apenas 1,7%

insatisfeitos.

Tabela 5.6 - Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da

informacéo e dos dados pessoais dos alunos

Frequéncia Percentagem
N&o sei/N&o se aplica 4 3,3
Insatisfeito 2 1,7
Satisfeito 35 29,2
Bastante Satisfeito 61 50,8
Totalmente Satisfeito 18 15,0
Total 120 100,0

Quanto a Capacidade de Resposta dos Funcionarios, 50,8% dos alunos

inquiridos estdo satisfeitos e 37,5 bastante satisfeitos (Tabela 5.7).

Tabela 5.7 - Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas

necessidades

Frequéncia Percentagem
N&o sei/N&o se aplica 2 1,7
Insatisfeito 4 3,3
Satisfeito 61 50,8
Bastante Satisfeito 45 37,5
Totalmente Satisfeito 8 6,7
Total 120 100,0
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Na avaliacdo da Satisfacéo Geral, 51,7% dos inquiridos mostra satisfacdo e 40% bastante
satisfacdo o que permite dizer que dos 120 inquiridos, 110 encontram-se entre satisfeitos e
bastante satisfeitos com o servico de atendimento dos SAC, como se pode percecionar no
Gréfico 1.

Gréfico 1 — De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servico de atendimento
dos SAC.

De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o servigo de atendimento dos

SAC
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De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o servigo de atendimento
dos SAC

Face as 8 varidveis avaliadas, verifica-se que existe satisfacdo, pode-se mesmo dizer que

bastante satisfacdo dos alunos com o servico de atendimento dos SAC.

Depois de analisada de forma individual cada varidvel e os respetivos valores de satisfacéo
ou insatisfacdo dos alunos inquiridos, foi feito o estudo de correlagcdo com o teste Rho de
Spearman’s entre variaveis (Tabela 6.1 a 6.8).

A variavel Tempo de Espera para ser atendido pelos SAC (Tabela 6.1) esta correlacionada
com todas as outras varidveis. Estd moderadamente correlacionada com a Rapidez de

Entrega do servigo prestado pelos SAC (0,562), com a Igualdade no tratamento (0,364),
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com a Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,363),

com a Capacidade de Resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades (0,405) e

com a variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servico de atendimento

dos SAC (0,624).

Desta analise destaca-se uma correlacdo moderada mais acentuada com as variaveis Rapidez

de Entrega do servico prestado pelos SAC e De forma geral, qual o seu grau de satisfacao

com o servi¢o de atendimento dos SAC, o que mostra que a satisfacdo dos utentes depende

do tempo de espera para ser atendido.

Tabela 6.1 — CorrelacGes

Correlacdo da variavel Tempo de espera para ser atendido pelos SAC, face a variavel:

*x

Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlagéo ,562
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlacédo 364"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento | Coeficiente de Correlacdo 245"
feito pelos funcionarios dos SAC
Sig. (2-tailed) ,007
N 120
Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlacao 363"
funcionarios dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacédo 264"
tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos . .
alunos Sig. (2-tailed) ,004
N 120
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*x

Capacidade de resposta dos funcionérios dos SAC as | Coeficiente de Correlacao ,405
suas necessidades . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o | Coeficiente de Correlacdo 624"
servico de atendimento dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
A varidavel Rapidez de Entrega do servico prestado pelos SAC (Tabela 6.2), estd

moderadamente correlacionada com as seguintes variaveis: Tempo de espera para ser

atendido pelos SAC (0,562), lgualdade no tratamento (0,355), Competéncia profissional no

atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,444), Confidencialidade dos funcionarios

dos SAC no tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos alunos (0,342), Capacidade

de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades (0,342) e De forma geral, qual

0 seu grau de satisfacdo com o servico de atendimento dos SAC (0,489).

Tabela 6.2 - Correlacdes

Correlacdo da variavel Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC, face a variavel:

*%

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacéo ,562
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlacéo 355"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento | Coeficiente de Correlacéo 239"
feito pelos funcionérios dos SAC
Sig. (2-tailed) ,008
N 120
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*%

Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlacéo 444
funcionarios dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacéo 342"
tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos - -
alunos Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as | Coeficiente de Correlacdo 342"
suas necessidades - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o | Coeficiente de Correlacao 4897
servico de atendimento dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

A variavel Igualdade no Tratamento (Tabela 6.3) correlacionando-se com todas as restantes

varidveis, estd moderadamente correlacionada com as seguintes variaveis: Competéncia

profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,495), Confidencialidade

dos funcionarios dos SAC no tratamento da informacdo e dos dados pessoais dos alunos

(0,529) e De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servigo de atendimento dos

SAC (0,544), de onde se destaca a correlacdo com duas variaveis, a Confidencialidade dos

funcionarios dos SAC no tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos alunos e a De

forma geral, qual o seu grau de satisfa¢cdo com o servigo de atendimento dos SAC.
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Tabela 6.3 - Correlagdes

Correlacdo da variavel Igualdade no tratamento, face as variaveis:

*%

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacédo ,364
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlacédo 355"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento | Coeficiente de Correlacédo 385"
feito pelos funcionarios dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlagdo 495"
funcionarios dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacédo 529”7
tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos - -
alunos Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as | Coeficiente de Correlacéo 348"
suas necessidades
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o0 | Coeficiente de Correlagdo 544
servico de atendimento dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
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A varidvel Simpatia, Cortesia e Disponibilidade no atendimento feito pelos funcionérios

dos SAC (Tabela 6.4), regista correlagdo moderada com as seguintes varidveis Igualdade no

tratamento (0,385), Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos

SAC (0,654), Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da informacéo e

dos dados pessoais dos alunos (0,563), Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC

as suas necessidades (0,326) e De forma geral qual o seu grau de satisfagdo com o servico

de atendimento dos SAC (0,389).

Verifica-se particularmente uma correlacdo moderada elevada com a variavel Competéncia

profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC, o que nos mostra até que

ponto o reconhecimento de competéncias fica a depender da simpatia do atendimento.

Tabela 6.4 — Correlacdes

funcionarios dos SAC, face as variaveis:

Correlacdo da variavel Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento feito pelos

*%

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacédo ,245
Sig. (2-tailed) ,007
N 120
Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlacédo 239”7
Sig. (2-tailed) ,008
N 120
Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlagéo 385"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlagdo 654"
funcionarios dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacédo 563"
tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos - -
Sig. (2-tailed) ,000
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alunos N 120
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as | Coeficiente de Correlacéo 326"
suas necessidades - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o | Coeficiente de Correlagdo 389"
servico de atendimento dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

A variavel Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC

(Tabela 6.5), apesar de se correlacionar moderadamente com todas as outras, regista uma

correlacdo bastante elevada com as seguintes variaveis: Simpatia, cortesia e disponibilidade

no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,654), Confidencialidade dos

funcionarios dos SAC no tratamento da informacdo e dos dados pessoais dos alunos

(0,630), Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades (0,533) e

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servico de atendimento dos SAC

(0,680).

Tabela 6.5 — Correlagdes

SAC, face as variaveis:

Correlagéo da variavel Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos

*%x

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacédo ,363
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlacéo 444
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlacéo 495"
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Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento Coeficiente de Correlacéo 654"
feito pelos funcionarios dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacéo 6307
tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos - -
alunos Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as | Coeficiente de Correlacdo 533"
suas necessidades - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o | Coeficiente de Correlacao 680"
servico de atendimento dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

A variavel Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da informacao e dos
dados pessoais dos alunos (Tabela 6.6) encontra-se correlacionada com um valor de
intensidade moderado a elevado com as varidveis Igualdade no tratamento, Simpatia,
cortesia e disponibilidade no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,529),
Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,630),
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades (0,516) e De forma

geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servi¢o de atendimento dos SAC (0,587).
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Tabela 6.6 — Correlacdes

Correlagdo da variavel Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da
informacéo e dos dados pessoais dos alunos, face as variaveis:

*k

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacédo ,264
Sig. (2-tailed) ,004
N 120
Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlacédo 3427
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlagéo 529"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento | Coeficiente de Correlacdo 563"
feito pelos funcionarios dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlagdo 630"
funcionérios dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Capacidade de resposta dos funcionérios dos SAC as | Coeficiente de Correlacdo 516"
suas necessidades - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o | Coeficiente de Correlacao 587"
servico de atendimento dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
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A variével Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades (Tabela
6.7) apresenta correlacdo moderada com todas as variaveis, destacando-se a correlagdo com
as variaveis: Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC
(0,533), Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da informacdo e dos
dados (0,516) e De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o servico de
atendimento dos SAC (0,680).

Tabela 6.7 — Correlagdes

Correlagcdo da variavel Capacidade de resposta dos funciondrios dos SAC as suas
necessidades, face as variaveis:

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacédo 405"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlacéo 342"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlacédo 348"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento | Coeficiente de Correlacéo 326"
feito pelos funcionarios dos SAC
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlacéo 533"
funcionérios dos SAC
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
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*%

Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacédo ,516
tratamento da informagdo e dos dados pessoais dos - -
alunos Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o | Coeficiente de Correlacao 680"
servico de atendimento dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

A variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servico de atendimento dos

SAC (Tabela 6.8) apresenta uma correlagdo moderada com todas as outras variaveis,

verificando-se uma correlacdo moderada menos elevada com as varidveis: 0 Tempo de

espera para ser atendido pelos SAC (0,624), a Igualdade no tratamento, a Competéncia

profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (0,544), a Confidencialidade

dos funcionéarios dos SAC no tratamento da informacéo e dos dados pessoais dos alunos

(0,587) e a Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades (0,680).

Estas quatro variaveis sdo portanto aquelas que mais condicionam a apreciacdo geral dos

utentes deste servigo.

Tabela 6.8 — Correlacdes

atendimento dos SAC, face as variaveis:

Correlacdo da variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o servico de

*%

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC Coeficiente de Correlacéo ,624
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC Coeficiente de Correlacéo 489”7
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Igualdade no tratamento Coeficiente de Correlacéo 544"
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Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento | Coeficiente de Correlacéo 389"
feito pelos funcionarios dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Competéncia profissional no atendimento feito pelos | Coeficiente de Correlacdo 680"
funcionérios dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no Coeficiente de Correlacéo 587"
tratamento da informagdo e dos dados pessoais dos - -
alunos Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as | Coeficiente de Correlacdo 680"
suas necessidades - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Com a analise do nivel de correlacdo entre as 8 variaveis escolhidas para a avaliacdo do

Item da Satisfacdo com o Servico de Atendimento dos SAC da Escola Superior ABC,

verifica-se que as respetivas variaveis foram escolhidas com sucesso, pois na sua maioria

mantém entre si um nivel moderado de correlagdo (associagéo).

No entanto para perceber um pouco mais da sua associagdo, passou-se a estudar o quanto

cada variavel explica a variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o servico

de atendimento dos SAC.

Assim a varidvel De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o servico de

atendimento dos SAC é explicada pelas seguintes variaveis, nas respetivas proporcdes

(Tabela 7).
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Tabela 7 - R? do grupo de variaveis do servico de atendimento dos SAC*

Tempo de espera para ser atendido pelos SAC 39%
Rapidez de entrega do servico prestado pelos SAC 24%
Igualdade no tratamento 30%
Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC 15%
Competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC 46%
Confidencialidade dos funcionarios dos SAC no tratamento da informac&o e dos dados

pessoais dos alunos 34%
Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades 46%

De acordo com a tabela acima, verifica-se que as varidveis Competéncia profissional no
atendimento feito pelos funcionarios dos SAC (46%) e Capacidade de resposta dos
funcionarios dos SAC as suas necessidades (46%) sdo as que explicam em maior propor¢do

a satisfacdo geral dos alunos inquiridos face ao servigo prestados pelos SAC.

Por sua vez a varidvel Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento feito pelos
funcionarios dos SAC é a que menos explica a satisfacdo geral dos alunos inquiridos face ao
servigo prestados pelos SAC, uma vez que apresenta uma explicacdo de apenas 15%.

Parece, portanto, que € mais importante a eficacia na prestacdo do servico (resolucdo dos

problemas e o respectivo tempo) do que, propriamente a atenciosidade do(a) funcionario(a).

4.2.2 - Satisfacdo com as acessibilidades e condi¢des dos SAC da Escola
Superior ABC

Para avaliar a Satisfacdo com as acessibilidades e condi¢des dos SAC da Escola Superior

ABC, definiram-se 7 varidveis, nomeadamente:

1. Facilidade ao Acesso Fisico,

2. Comodidade do gabinete dos SAC,

3. Horério de atendimento atual (periodo da manhd e periodo da tarde) dos
SAC,

1 O coeficiente de determinagdo maltipla R? aqui utilizado ndo foi ajustado, pelo que os valores cumulativos
superiorizam claramente os 100%. Ainda assim, permite, contudo, perspetivar a hierarquia de variaveis que
mais se destacam para explicar o grau de satisfacéo.

43




4. Um possivel horario continuo (das 10,30h as 14,30h) dos SAC,

5. Variedade dos meios para contactar com os SAC (telefone, e-mail, pagina

web),

6. Facilidade de entrar em contacto com os SAC através do modo nao

presencial (telefone, e-mail),

7. De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com as acessibilidades e

condicdes dos SAC.

Quanto a Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC registou-se 55% de alunos

satisfeitos, 24,2% bastante satisfeitos e 13,3% manifestam-se totalmente satisfeitos com o

acesso fisico ao gabinete dos SAC (Tabela 8.1).

Tabela 8.1 — Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC

Frequéncia Percentagem
Totalmente insatisfeito 1 ,8
Insatisfeito 8 6,7
Satisfeito 66 55,0
Bastante Satisfeito 29 24,2
Totalmente Satisfeito 16 13,3
Total 120 100,0

Relativamente a Comodidade do gabinete dos SAC, verifica-se uma percentagem elevada de

alunos satisfeitos e bastante satisfeitos, 60,8% e 17,5% respetivamente, face a 16,7%

insatisfeitos (Tabela 8.2).

44



Tabela 8.2 — Comodidade do gabinete dos SAC

Frequéncia Percentagem
Totalmente insatisfeito 3 2,5
Insatisfeito 20 16,7
Satisfeito 73 60,8
Bastante Satisfeito 21 17,5
Totalmente Satisfeito 3 2,5
Total 120 100,0

Relativamente ao Horario de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde) dos
SAC, verifica-se uma percentagem bastante significativa de insatisfacdo, concretamente

50% dos alunos inquiridos, contra 35% de alunos satisfeitos com horério atual (Tabela 8.3).

Tabela 8.3 — Horario de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde) dos

SAC

Frequéncia Percentagem
Totalmente insatisfeito 7 58
Insatisfeito 60 50,0
Satisfeito 43 35,8
Bastante Satisfeito 9 7,5
Totalmente Satisfeito 1 8
Total 120 100
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Por sua vez, a opinido dos alunos inquiridos face a um possivel horario de atendimento

continuo (das 10,30h as 14,30h) dos SAC €é na sua maioria satisfatoria, sendo que 20%

ficaria satisfeito com a mudanca, 35% bastante satisfeitos e 20,8% totalmente satisfeitos,

conforme tabela 8.4.

Tabela 8.4 — Um possivel horario de atendimento continuo (das 10,30h as 14,30h) dos

SAC
Frequéncia Percentagem

N&o sei/N&o se aplica 2 1,7

Totalmente insatisfeito 4 3,3
Insatisfeito 23 19,2
Satisfeito 24 20,0

Bastante Satisfeito 42 35,0
Totalmente Satisfeito 25 20,8
Total 120 100,0

Quanto a Variedade de meios para contactar os SAC, verifica-se que os alunos inquiridos,

na sua maioria, estdo satisfeitos (49,2%) e bastante satisfeitos (16,7%). No entanto

verificam-se 22,5% de insatisfeitos e 1,7% de totalmente insatisfeitos (Tabela 8.5).

Tabela 8.5 — Variedade de meios para contactar os SAC

Frequéncia Percentagem
Na&o sei/N&o se aplica 6 5,0
Totalmente insatisfeito 2 1,7
Insatisfeito 27 22,5
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Satisfeito 59 49,2
Bastante Satisfeito 20 16,7

Totalmente Satisfeito 6 50
Total 120 100,0

No que diz respeito a Facilidade de entrar em contacto com os SAC através de modo nédo
presencial (telefone, e-mail), verifica-se que o0s alunos se encontram na sua maioria
satisfeitos (48,3%) e bastante satisfeitos (15,8%). No entanto 10,8% dos inquiridos sdo da

opinido gue ndo sabem/nao se aplica este item a sua realidade, conforme tabela 8.6.

Tabela 8.6 — Facilidade de entrar em contacto com os SAC através de modo ndo

presencial (telefone, e-mail)

Frequéncia Percentagem

N&o sei/Néo se aplica 13 10,8
Totalmente insatisfeito 3 2,5
Insatisfeito 21 17,5
Satisfeito 58 48,3
Bastante Satisfeito 19 15,8
Totalmente Satisfeito 6 50

Total 120 100,0

De forma geral, o grau de satisfacdo com as acessibilidades e condi¢bes dos SAC é
satisfatoria (64,2), registando-se um valor muito reduzido de alunos insatisfeitos (12,5%),

conforme Grafico 2.
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Gréfico 2 — De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as acessibilidades e

condicgdes dos SAC

De forma geral, qual o seu grau de satisfagao com as acessibilidades e
condigcoes dos SAC
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De forma geral, qual o seu grau de satisfagao com as acessibilidades e
condicoes dos SAC

Das 7 variaveis avaliadas, verifica-se que existe satisfacdo com as acessibilidades e

condicdes dos SAC.

Passando ao estudo de correlagdo com o teste Rho de Spearman’s entre variaveis (Tabela
9.1 a 9.7), verifica-se que a variavel Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC
mantém uma correlagdo fraca com as variaveis Um possivel horério de atendimento
continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC (0,115) e Facilidade de entrar em contacto com
0s SAC através do modo nao presencial (telefone, e-mail) (0,272) e uma correlagdo
moderada com as restantes variaveis, destacando-se uma correlacdo moderadamente elevada
com a variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as acessibilidades e
condicdes dos SAC (0,608) (Tabela 9.1).
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Tabela 9.1 — Correlagdes

Correlacdo da variavel Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC, face as variaveis:

*%x

Comodidade do gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo ,579

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Horério de atendimento atual (periodo da manha e Coeficiente de Correlacéo 3727
periodo da tarde) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 119
Um possivel horario de atendimento continuo (das Coeficiente de Correlacédo ,115
10.30h as 14.30h) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,213

N 120
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, |Coeficiente de Correlagao 438"
e-mail). - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através | Coeficiente de Correlagédo 2727
do modo néo presencial (telefone, e-mail) . .

Sig. (2-tailed) ,003

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as | Coeficiente de Correlacao 608"
acessibilidades e condig¢des dos SAC

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

De acordo com a Tabela 9.2 a variavel Comodidade do gabinete dos SAC verifica-se uma

correlacdo moderada com todas as variaveis, a exce¢do da variavel Um possivel horario de
atendimento continuo (das 10.30h as 14.30h) (0,182) dos SAC.
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Tabela 9.2 — Correlagdes

Correlacdo da variavel Comodidade do gabinete dos SAC, face as variaveis:

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo ,579

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Horério de atendimento atual (periodo da manha e Coeficiente de Correlacéo 3317
periodo da tarde) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 119
Um possivel horario de atendimento continuo (das Coeficiente de Correlacédo 182"
10.30h as 14.30h) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,047

N 120
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, |Coeficiente de Correlagao 243"
e-mail). - -

Sig. (2-tailed) ,008

N 120
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através | Coeficiente de Correlagédo 307
do modo néo presencial (telefone, e-mail) . .

Sig. (2-tailed) ,001

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as | Coeficiente de Correlacao 580"
acessibilidades e condig¢des dos SAC

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

A variavel Horario de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde) dos SAC,

regista uma correlagdo fraca com as seguintes varidveis: Um possivel horario de
atendimento continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC (0,230), Variedade de meios para

contactar os SAC (telefone, e-mail) (0,158) e Facilidade de entrar em contacto com os SAC
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através do modo nao presencial (telefone, e-mail) (0,112), mantendo uma correlagdo

moderada com as restantes varidveis em estudo neste Item (Tabela 9.3).

Tabela 9.3 — Correlagdes

Correlacdo da variavel Horéario de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde)
dos SAC, face as variaveis:

*x

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC Coeficiente de Correlagéo 372

Sig. (2-tailed) ,000

N 119
Comodidade do gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo 3317

Sig. (2-tailed) ,000

N 119
Um possivel horério de atendimento continuo (das Coeficiente de Correlacédo 230"
10.30h as 14.30h) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,012

N 119
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, |Coeficiente de Correlacao ,158
e-mail). - -

Sig. (2-tailed) ,086

N 119
Facilidade de entrar em contacto com 0os SAC através | Coeficiente de Correlagdo 112
do modo néo presencial (telefone, e-mail) . .

Sig. (2-tailed) 224

N 119
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as | Coeficiente de Correlagdo 414
acessibilidades e condicdes dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 119
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Através da tabela 9.4 verifica-se que a variavel Um possivel horario de atendimento

continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC, mantém uma correlagdo fraca com todas as

variaveis a excecdo da variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as

acessibilidades e condic¢des dos SAC (0,366) com a qual mantém uma correlacdo moderada

(Tabela 9.4).

Tabela 9.4 — Correlagdes

dos SAC, face as variaveis:

Correlagdo da variavel Um possivel horario de atendimento continuo (das 10.30h as 14.30h)

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC Coeficiente de Correlagéo , 115

Sig. (2-tailed) ,213

N 120
Comodidade do gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo 182"

Sig. (2-tailed) ,047

N 120
Horario de atendimento atual (periodo da manha e Coeficiente de Correlacédo 230"
periodo da tarde) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,012

N 119
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, |Coeficiente de Correlagdo ,169
e-mail). - -

Sig. (2-tailed) ,066

N 120
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através | Coeficiente de Correlagdo 111
do modo ndo presencial (telefone, e-mail)

Sig. (2-tailed) ,228

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as | Coeficiente de Correlagdo 366
acessibilidades e condi¢Oes dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
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Conforme a tabela 9.5 a variavel Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-
mail), mantém uma correlacdo fraca com as seguintes varidveis: Comodidade do gabinete
dos SAC (0,243), Horério de atendimento atual (periodo da manhé e periodo da tarde) dos
SAC (0,158), Um possivel horario de atendimento continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC
(0,169), uma correlacdo moderada com as variaveis: Facilidade de acesso fisico ao gabinete
dos SAC (0,438) e De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com as acessibilidades e
condicdes dos SAC (0,551). Estas relacdes sao previsiveis dada a disparidade de critérios de

apreciacdo considerados.

De destacar a correlacdo forte que mantém com a varidvel Facilidade de entrar em contacto
com os SAC atraves do modo ndo presencial (telefone, e-mail) (0,718). Esta relacdo é
também previsivel, dado esta ser uma das formas possiveis e, portanto, integrante da

variedade perscrutada, de contacto dos SAC.

Tabela 9.5 — Correlagdes

Correlacdo da variavel Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-mail), face as

variaveis:

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo 438"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Comodidade do gabinete dos SAC? Coeficiente de Correlacéo 243"
Sig. (2-tailed) ,008
N 120

Horéario de atendimento atual (periodo da manha e Coeficiente de Correlacéo ,158

periodo da tarde) dos SAC
Sig. (2-tailed) ,086
N 119

2 Esta variavel ndo apresenta logica de correlagio com a variavel dependente - Variedade de meios para
contactar os SAC (telefone, e-mail), mas sendo utiliza/recomendada no modelo CMT, utilizdmo-la também

neste estudo.
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Um possivel horério de atendimento continuo (das Coeficiente de Correlagéo ,169
10.30h as 14.30h) dos SAC . .

Sig. (2-tailed) ,066

N 120
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através | Coeficiente de Correlagédo 718
do modo ndo presencial (telefone, e-mail) - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as | Coeficiente de Correlagao 551"
acessibilidades e condi¢bes dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

A partir da tabela 9.6 percecionasse que a variavel Facilidade de entrar em contacto com 0s

SAC através do modo ndo presencial (telefone, e-mail), tem uma forte correlacdo com a

varidvel Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-mail) (0,718), uma

correlacdo moderada com as varidveis Comodidade do gabinete dos SAC (0,307) e De

forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as acessibilidades e condi¢cdes dos SAC

(0,536) e uma correlacdo fraca com as variaveis Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos

SAC (0,272), Horario de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde) dos SAC
(0,112) e Um possivel horario de atendimento continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC

(0,111) (Tabela 9.6).

Tabela 9.6 — Correlacdes

presencial (telefone, e-mail), face as variaveis:

Correlacdo da variavel Facilidade de entrar em contacto com os SAC através do modo ndo

*k

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacéo 272
Sig. (2-tailed) ,003
N 120

Comodidade do gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacéo 3077
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Sig. (2-tailed) ,001

N 120
Horario de atendimento atual (periodo da manhé e Coeficiente de Correlagéo 112
periodo da tarde) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) 224

N 119
Um possivel horario de atendimento continuo (das Coeficiente de Correlacédo 111
10.30h as 14.30h) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,228

N 120
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, |Coeficiente de Correlagao 718”7
e-mail). - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as | Coeficiente de Correlacao 536
acessibilidades e condigdes dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Conforme tabela 9.7 a varidvel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as
acessibilidades e condi¢cBes dos SAC mantém uma correlacdo moderada com todas as
variaveis em avaliacdo neste item, destacando-se uma previsivel correlagdo moderadamente

elevada com a varidvel Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC (0,608).

Tabela 9.7 — Correlagdes

Correlacdo da variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com as acessibilidades e
condicdes dos SAC, face as variaveis:

*k

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo ,608

Sig. (2-tailed) ,000
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N 120
Comodidade do gabinete dos SAC Coeficiente de Correlacédo 580"

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Horario de atendimento atual (periodo da manhé e Coeficiente de Correlagéo 4147
periodo da tarde) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 119
Um possivel horario de atendimento continuo (das Coeficiente de Correlacdo 366
10.30h as 14.30h) dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, |Coeficiente de Correlagao 551"
e-mail). - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através | Coeficiente de Correlagéo 536
do modo néo presencial (telefone, e-mail) . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Ap0s analise de correlacéo entre varidveis passa-se a estudar o quanto cada variavel explica

a variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as acessibilidades e condicoes

dos SAC.

Assim a variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com as acessibilidades e

condicOes dos SAC é explicada pelas seguintes variaveis, nas respetivas propor¢oes (Tabela

10).
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Tabela 10 — R? do grupo de variaveis das acessibilidades e condicdes dos SAC

Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC 37%
Comodidade do gabinete dos SAC 34%
Horério de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde) dos SAC 17%
Um possivel horario de atendimento continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC 13%
Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-mail). 30%
Facilidade de entrar em contacto com os SAC através do modo néo presencial

(telefone, e-mail) 29%

Como se pode verificar as variaveis, Facilidade de acesso fisico ao gabinete dos SAC (37%)

e Comodidade do gabinete dos SAC (34%), sdo as que explicam melhor a satisfacdo em

geral com as acessibilidades e condigdes dos SAC (sdo, também, as mais consentaneas com

a natureza dessa varidvel). Em contrapartida, a variavel Um possivel horario de atendimento

continuo (das 10.30h as 14.30h) dos SAC é a que menos explica, contribuindo apenas em

13% para a explicacdo da variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as

acessibilidades e condicdes dos SAC.

4.2.3 - Satisfacdo com a comunicacdo dos SAC da Escola Superior ABC

Para avaliar a Satisfacdo com a comunicacao dos SAC da Escola Superior ABC, definiram-

se 5 variaveis, nomeadamente:

1.
2.
3.

Esclarecimento de duvidas e prestacdo de informagdes pelos SAC,

Clareza da linguagem verbal e escrita utilizada nas comunicagdes dos SAC,
Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e formularios dos
SAC,

Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para obter o
servico pretendido dos SAC,

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a comunicacdo dos SAC.
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Dos alunos inquiridos registou-se 56,7% de alunos satisfeitos e 32,5% bastante satisfeitos

com o Esclarecimento de duvidas e prestacdo de informacdes pelos SAC (Tabela 11.1).

Tabela 11.1 — Esclarecimento de duvidas e prestacdo de informagdes pelos SAC

Frequéncia Percentagem
N&o sei/Néo se aplica 1 8
Insatisfeito 6 50
Satisfeito 68 56,7
Bastante Satisfeito 39 32,5
Totalmente Satisfeito 6 5,0
Total 120 100,0

Face a Clareza da linguagem verbal e escrita utilizada nas comunicacGes dos SAC, 0s

alunos inquiridos mostram-se na sua maioria (55,8%) satisfeitos e bastante satisfeitos

(35%), conforme a Tabela 11.2.

Tabela 11.2 — Clareza da linguagem verbal e escrita utilizada nas comunicagdes dos

SAC
Frequéncia Percentagem

Nao sei/N&o se aplica 2 1,7

Insatisfeito 1 8
Satisfeito 67 55,8
Bastante Satisfeito 42 35,0

Totalmente Satisfeito 8 6,7
Total 120 100,0
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Quanto a Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e formularios dos SAC,
temos um cenario muito idéntico ao da clareza da linguagem, uma vez que temos 55,8% de

alunos satisfeitos e 35,8% bastante satisfeitos, conforme dados da Tabela 11.3.

Tabela 11.3 — Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e formularios

dos SAC

Frequéncia Percentagem
N&o sei/N&o se aplica 2 1,7
Insatisfeito 3 2,5
Satisfeito 67 55,8
Bastante Satisfeito 43 35,8
Totalmente Satisfeito 5 4,2
Total 120 100,0

Na mesma linha de satisfacdo temos a Facilidade em compreender os procedimentos
necessarios para obter o servico pretendido dos SAC com 56,7% de alunos satisfeitos e
33,3% bastante satisfeitos (Tabela 11.4).

Tabela 11.4 — Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para obter o

servigo pretendido dos SAC

Frequéncia Percentagem
N&o sei/N&o se aplica 2 1,7
Insatisfeito 6 5,0
Satisfeito 68 56,7
Bastante Satisfeito 40 33,3




Totalmente Satisfeito 4 3,3

Total 120 100,0

Quanto a varidvel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a comunicacédo dos
SAC verifica-se alunos na sua grande maioria satisfeitos (60%) e bastante satisfeitos
(33,3%), conforme dados da Grafico 3.

Gréfico 3 — De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a comunicacéo dos SAC

De forma geral, qual o seu grau de satisfagao com a comunicagao dos SAC
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507
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307
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De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com a comunicagao dos SAC

Das 5 varidveis avaliadas, verifica-se que existe satisfacdo, com tendéncia para bastante
satisfacdo dos alunos com a comunicagédo dos SAC.

Fazendo o estudo de correlagdo com o teste Rho de Spearman’s entre variaveis (Tabela 12.1
a 12.5), verifica-se que a variavel Esclarecimento de ddvidas e prestacdo de informagdes
pelos SAC mantém uma correlacdo moderada com a variavel Simplicidade da linguagem

utilizada nos requerimentos e formulérios dos SAC (0,609) e uma correlacdo forte com as
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varigveis Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas comunica¢fes dos SAC
(0,714), Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para obter o servigo
pretendido dos SAC (0,752) e De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a
comunicacao dos SAC (0,840) (Tabela 12.1).

Tabela 12.1 — Correlagdes

Correlacdo da variavel, Esclarecimento de duvidas e prestacéo de informacdes pelos SAC, face
as variaveis:
Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas Coeficiente de Correlagédo 714”
comunicacgdes dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos | Coeficiente de Correlacdo 609"
e formulérios dos SAC - .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Facilidade em compreender os procedimentos Coeficiente de Correlacédo 752"
necessarios para obter o servico pretendido dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a Coeficiente de Correlagéo 840"
comunicacdo dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Analisando a correlacéo entre a variavel Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas
comunicagdes dos SAC e as restantes variaveis em estudo neste Item da comunicagéo,
verifica-se que existe sempre uma correlacdo forte, superior a 0.70, com as todas as

variaveis, conforme Tabela 12.2.
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Tabela 12.2 — Correlagdes

SAC, face as variaveis:

Correlacdo da variavel, Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas comunicac¢6es dos

*x

Esclarecimento de duvidas e prestacdo de informacdes | Coeficiente de Correlacdo 714
pelos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Simplicidade da linguagem utilizada nos Coeficiente de Correlacédo 7747
requerimentos e formularios dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Facilidade em compreender os procedimentos Coeficiente de Correlacédo 759
necessarios para obter o servico pretendido dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a | Coeficiente de Correlacao 810"
comunicacdo dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Relativamente a varidvel Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e

formularios dos SAC verifica-se a mesma tendéncia (correlagdo forte) face as restantes

variaveis, a excecdo da variavel Esclarecimento de duvidas e prestagdo de informagdes

pelos SAC (0,609) com a qual mantém uma correlagdo moderada a forte (Tabela 12.3).

Tabela 12.3 — Correlagdes

dos SAC, face as variaveis:

Correlacdo da variavel, Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e formulérios

pelos SAC

Esclarecimento de davidas e prestacdo de informagdes

Coeficiente de Correlacéo

*%x

,609

Sig. (2-tailed)

,000
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N 120
Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas Coeficiente de Correlacédo 7747
comunicagoes dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Facilidade em compreender os procedimentos Coeficiente de Correlacédo 7127
necessarios para obter o servico pretendido dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a | Coeficiente de Correlacao 7297
comunicacdo dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Entre as variaveis em estudo neste Item, verifica-se mais uma vez uma correlacao forte entre

as mesmas, neste caso em concreto entre a variavel Facilidade em compreender os

procedimentos necessarios para obter o servico pretendido dos SAC e as restantes variaveis

(Tabela 12.4).

Tabela 12.4 — Correlacdes

servico pretendido dos SAC, face as variaveis:

Correlacdo da varidvel, Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para obter o

*k

Esclarecimento de duvidas e prestacdo de informagdes | Coeficiente de Correlagédo 152
pelos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas Coeficiente de Correlacédo 759
comunicagdes dos SAC - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
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Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos | Coeficiente de Correlacéo 712
e formularios dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a Coeficiente de Correlacédo 8307
comunicacdo dos SAC . .
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Por fim e ndo fugindo a tendéncia de correlagdo verificada entre as diferentes varidveis

deste Item, temos a varidvel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a

comunicacdo dos SAC com uma correlacdo forte com todas as outras variaveis (Tabela

12.5).

Tabela 12.5 — Correlacdes

SAC, face as variaveis:

Correlacdo da variavel, De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a comunicacao dos

*k

Esclarecimento de davidas e prestacao de informacgdes | Coeficiente de Correlacdo ,840
pelos SAC . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas Coeficiente de Correlagéo 8107
comunicagdes dos SAC . -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos | Coeficiente de Correlagéo 729
e formuléarios dos SAC . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Facilidade em compreender os procedimentos Coeficiente de Correlacédo 8307
necessarios para obter o servico pretendido dos SAC - -

Sig. (2-tailed) ,000
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N 120

Analisando-se agora o quanto cada variavel explica a variavel De forma geral, qual o seu
grau de satisfacdo com a comunicacdo dos SAC, verifica-se, a partir da Tabela 13, que
todas tém uma explicacdo significativa. Destaca-se a variavel Esclarecimento de duvidas e
prestacdo de informacgdes pelos SAC com 71% de explicacdo sobre a variavel De forma

geral, qual o seu grau de satisfacdo com a comunicacéo dos SAC.

Tabela 13 — R? do grupo de variaveis da Comunicacéo dos SAC

Esclarecimento de davidas e prestacao de informacdes pelos SAC 71%
Clareza de linguagem verbal e escrita utilizada nas comunicagdes dos SAC 66%
Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e formulérios dos SAC 53%
Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para obter o servigo

pretendido dos SAC 69%

Percebe-se, portanto, que o Esclarecimento de dividas e prestacdo de informacdes pelos
SAC, bem como a Facilidade em compreender os procedimentos necessarios para obter o
servico pretendido dos SAC se demarcam na avaliacdo do grau de satisfacdo com a

comunicacdo dos SAC por parte dos alunos inquiridos.
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4.2.4 - Satisfacdo com a plataforma do sistema informatico dos alunos
(Sigarra) da Escola Superior ABC

Para avaliar a Satisfacdo com a plataforma do sistema informatico dos alunos (Sigarra) da

Escola Superior ABC, definiram-se 5 variaveis, nomeadamente:

Facilidade de Acesso a plataforma Sigarra,
Utilidade da plataforma Sigarra,
Quantidade/Diversidade da informag&o disponivel na plataforma Sigarra,

Qualidade da informacao disponivel na plataforma Sigarra,

o &~ w0 DN e

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a plataforma Sigarra.

Verifica-se que face a Facilidade de acesso a plataforma Sigarra 38,3% dos alunos
inquiridos manifestam-se insatisfeitos, 35,8% satisfeitos e 16,7% bastante satisfeitos com o

acesso a plataforma Sigarra (Tabela 14.1).

Tabela 14.1 — Facilidade de Acesso a plataforma Sigarra

Frequéncia Percentagem
N&o sei/Néo se aplica 2 1,7
Totalmente insatisfeito 5 4,2
Insatisfeito 46 38,3
Satisfeito 43 35,8
Bastante Satisfeito 20 16,7
Totalmente Satisfeito 4 3,3
Total 120 100,0

Contrariamente a facilidade de acesso, com a Utilidade da plataforma Sigarra verifica-se
uma percentagem mais reduzida de alunos insatisfeitos (25,8%) e uma percentagem
significativa de alunos satisfeitos (40%) e bastante satisfeitos (25%) conforme se pode

comprovar com os valores da Tabela 14.2.
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Tabela 14.2 — Utilidade da plataforma Sigarra

Frequéncia Percentagem
Né&o sei/Néo se aplica 2 1,7
Totalmente insatisfeito 2 1,7
Insatisfeito 31 25,8
Satisfeito 48 40,0
Bastante Satisfeito 30 25,0
Totalmente Satisfeito 7 58
Total 120 100,0

Face a Quantidade/Diversidade da informagdo disponivel na plataforma Sigarra,
deparamo-nos com valores muito similares entre alunos satisfeitos (37,5%) e alunos
insatisfeitos (34,2%) e entre alunos Totalmente Satisfeitos (1,7%) e alunos Totalmente
insatisfeitos (5%) (Tabela 14.3).

Tabela 14.3 — Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na plataforma

Sigarra
Frequéncia Percentagem

N&o sei/N&o se aplica 4 3,3

Totalmente insatisfeito 6 50
Insatisfeito 41 34,2
Satisfeito 45 37,5

Bastante Satisfeito 22 18,3

Totalmente Satisfeito 2 1,7
Total 120 100,0
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Quanto a Qualidade da informacéo disponivel na plataforma Sigarra ha nitidamente uma

opinido satisfatoria, uma vez que 52,5% dos inquiridos estdo satisfeitos e 22,5% encontram-

se bastante satisfeitos, contra 16,7% que se manifestam insatisfeitos (Tabela 14.3).

Tabela 14.4 — Qualidade da informacéo disponivel na plataforma Sigarra

Frequéncia Percentagem
Né&o sei/N&o se aplica 3 2,5
Totalmente insatisfeito 6 5,0
Insatisfeito 20 16,7
Satisfeito 63 52,5
Bastante Satisfeito 27 22,5
Totalmente Satisfeito 1 8
Total 120 100,0

De forma geral, o grau de satisfacdo com a plataforma Sigarra é positivo, na medida em

que 39,2% dos alunos inquiridos se manifesta satisfeitos, 20,8% bastante satisfeitos e apenas

34,2% insatisfeitos. No entanto ha uma percentagem consideravel de insatisfeitos a ter em

conta (Grafico 4).
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Gréfico 4 — De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a plataforma Sigarra

De forma geral, qual o seu grau de satisfagao com a plataforma Sigarra
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De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com a plataforma Sigarra

Das 5 variaveis avaliadas, verifica-se que existe alguma insatisfacdo com a plataforma do

sistema informatico dos alunos - Sigarra.

Fazendo o estudo de correlagdo com o teste Rho de Spearman’s entre variaveis (Tabela 15.1
a 15.5), verifica-se uma correlacdo moderada entre a varidvel Facilidade de acesso a
plataforma Sigarra e as variaveis Quantidade/Diversidade da informacgé@o disponivel na
plataforma Sigarra (0,527) e Qualidade da informagéo disponivel na plataforma Sigarra
(0,487) e uma correlacédo forte entre a variavel Facilidade de acesso a plataforma Sigarra e
as variaveis Utilidade da plataforma Sigarra (0,708) e De forma geral, qual o seu grau de

satisfacdo com a plataforma Sigarra (0,737) (Tabela 15.1).

69



Tabela 15.1 — Correlagdes

Correlacdo da variavel, Facilidade de acesso a plataforma Sigarra, face as variaveis:

Utilidade da plataforma Sigarra Coeficiente de Correlacédo ;708

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na | Coeficiente de Correlagédo 5277
plataforma Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Qualidade da informacao disponivel na plataforma Coeficiente de Correlacédo 487"
Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a Coeficiente de Correlagéo 7377
plataforma Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

A variavel Utilidade da plataforma Sigarra estabelece uma correlagdo moderada com as
varidveis Quantidade/Diversidade da informacéo disponivel na plataforma Sigarra (0,661)
e Qualidade da informacao disponivel na plataforma Sigarra (0,643) e uma correlagdo forte
com as variaveis Facilidade de acesso a plataforma Sigarra (0,708) e De forma geral, qual
0 seu grau de satisfacdo com a plataforma Sigarra (0,826).

Tabela 15.2 — Correlagdes

Correlacédo da variavel, Utilidade da plataforma Sigarra, face as variaveis:

Facilidade de acesso a plataforma Sigarra Coeficiente de Correlagéo ,708

Sig. (2-tailed) ,000
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N 120
Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na | Coeficiente de Correlacdo 661"
plataforma Sigarra - -

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
Qualidade da informacdo disponivel na plataforma Coeficiente de Correlagéo 643"
Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a Coeficiente de Correlacédo 826"
plataforma Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Relativamente a variavel Quantidade/Diversidade da informacao disponivel na plataforma

Sigarra, verifica-se uma correlacdo moderada com as varidveis Facilidade de acesso a

plataforma Sigarra (0,527) e Utilidade da plataforma Sigarra (0,661) e uma correlacao

forte com as variaveis Qualidade da informacéo disponivel na plataforma Sigarra (0,780) e

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a plataforma Sigarra (0.846) (Tabela

15.3).

Tabela 15.3 — Correlagdes

Sigarra, face as variaveis:

Correlagdo da variavel, Quantidade/Diversidade da informacédo disponivel na plataforma

*Kx

Facilidade de acesso a plataforma Sigarra Coeficiente de Correlacédo 527
Sig. (2-tailed) ,000
N 120

Utilidade da plataforma Sigarra Coeficiente de Correlagéo 661"
Sig. (2-tailed) ,000

71




N 120
Qualidade da informacao disponivel na plataforma Coeficiente de Correlacédo 780"
Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120
De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a Coeficiente de Correlagéo 846"
plataforma Sigarra . .

Sig. (2-tailed) ,000

N 120

Por sua vez a variavel Qualidade da informacdo disponivel na plataforma Sigarra

estabelece uma correlacdo moderada com as variaveis Facilidade de acesso a plataforma

Sigarra (0,487) e Utilidade da plataforma Sigarra (0,643) e uma correlagdo forte com as

varidveis Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na plataforma Sigarra (0,780) e

De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a plataforma Sigarra (0,746) (Tabela

15.4).

Tabela 15.4 — Correlacgdes

Correlacdo da variavel, Qualidade da informacdo disponivel na plataforma Sigarra, face as

variaveis:
Facilidade de acesso a plataforma Sigarra Coeficiente de Correlacéo 487"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Utilidade da plataforma Sigarra Coeficiente de Correlacéo 643"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na | Coeficiente de Correlacdo 780"
plataforma Sigarra
Sig. (2-tailed) ,000

72




De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a
plataforma Sigarra

N 120
Coeficiente de Correlacio 746"
Sig. (2-tailed) 000
N 120

Por ultimo a variavel De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com a plataforma

Sigarra, mantém uma correlagcdo forte com todas as restantes variaveis deste Item da

plataforma Sigarra, conforme podemos confirmar na Tabela 15.5.

Tabela 15.5 — Correlacgdes

Sigarra, face as variaveis:

Correlacdo da variavel, De forma geral, qual o seu

grau de satisfacdo com a plataforma

*k

Facilidade de acesso a plataforma Sigarra Coeficiente de Correlacédo 137
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Utilidade da plataforma Sigarra Coeficiente de Correlacédo 826"
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na | Coeficiente de Correlagdo 846"
plataforma Sigarra - -
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
Qualidade da informacao disponivel na plataforma Coeficiente de Correlacéo 746"
Sigarra
Sig. (2-tailed) ,000
N 120
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Passando agora a analise do quanto cada variavel explica De forma geral, o grau de
satisfacdo com a plataforma Sigarra, verifica-se a partir da Tabela 16 que todas tém uma
explicacdo significativa. No entanto, destaca-se a varidvel Quantidade/Diversidade da
informacéo disponivel na plataforma Sigarra com 72% de explicacdo sobre a variavel De
forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com a plataforma Sigarra. Tal reflete,
essencialmente, a prépria missao Ultima da plataforma sigarra que, € precisamente, facultar

informacao relativa a escola.

Tabela 16 — R? do grupo de variaveis da plataforma do sistema informatico dos alunos

(Sigarra)

Facilidade de acesso a plataforma Sigarra 54%
Utilidade da plataforma Sigarra 68%
Quantidade/Diversidade da informacdo disponivel na plataforma Sigarra 72%
Qualidade da informacdo disponivel na plataforma Sigarra 56%
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4.3 - Diagnostico da situacdo — Observacao direta

Numa segunda fase, completdmos a observacao feita por questionario com uma observacao

direta.

Com este segundo momento de observacdo acrescentdmos a observacdo das opinides dos
alunos sobre os SAC a ldgica interna destes mesmos servicos atraves da qual resulta o
produto final que foi alvo de avaliacdo pelos alunos. Com a agregacdo destas duas éticas de
andlise dos SAC da Escola Superior ABC percebermos quais 0s aspetos mais criticos sobre

0S quais procuraremos intervir através do nosso projeto.

Neste sentido, vejamos qual é a organica de funcionamento dos SAC da Escola Superior
ABC, nomeadamente a sua constituicdo em termos de funcionarios, organizacdo de tarefas,

responsabilidades, procedimentos e regulamentos/despachos de servico:

e Funcionarios:

o O servico em causa € constituido por trés funcionarias, sendo uma técnica
superior e duas técnicas administrativas;

o A técnica superior é a responsavel pelos SAC, sendo quem reporta o ponto
da situacdo do servico a direcdo daquela escola;

e Organizacdo de tarefas e responsabilidades de servico:

o Nos SAC da Escola Superior ABC, existe uma divisdo de tarefas pelo nivel
de formacdo lecionado na escola, sendo que uma técnica administrativa
desempenha as tarefas respeitantes a formacéo inicial e outra desempenha as
tarefas respeitantes a formacao avancada;

o A técnica superior e responsavel pelos SAC coordena e também desenvolve
as tarefas quer da formacéo avancada quer da formacao inicial;

o A tecnica superior emite os certificados e diplomas da formacéo inicial,
nomeadamente quando estdo em causa alunos que passaram pelo regime pré-
bolonha e Bolonha;

o Cabe a técnica superior elaborar anualmente o relatorio estatistico para o
Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacdo e RelagBes Internacionais
(GPEARI), do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior;

o Todos os restantes levantamentos estatisticos, que a direcdo da escola possa

necessitar, sdo requeridos a técnica superior e feitos pela mesma;
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Todo o levantamento de informagdo para elaboragdo de horarios, de turmas
de opcdo é feito pela técnica superior;

O atendimento ¢ feito por ordem de chegada e pela funcionaria que estiver
disponivel, tendo-se verificado que o aluno s6 apds iniciar o atendimento é
que é esclarecido da funcionéria a quem se deve dirigir para ser devidamente
atendido, podendo ser inicialmente atendido pela funcionéria correta ou néo;
As questdes colocadas via e-mail, sdo esclarecidas/respondidas pela técnica
superior;

Os contactos telefonicos sdo atendidos e esclarecidos pela funcionaria que
estiver disponivel. S6 no caso de se tratar de uma questdo especifica é que o
telefonema sera reencaminhado para outra funcionaria;

Relativamente a alunos com questbes mais complexas, que requerem
acompanhamento do histérico do aluno, estes sdo reencaminhados para a
técnica superior;

Todo o assunto que requer acompanhamento/esclarecimento do coordenador
de curso é feito pela técnica superior junto do coordenador de curso;

O processo de matriculas é coordenado pela técnica superior e pela direcdo
da escola;

O carregamento da informacdo que se encontra disponivel na plataforma
Sigarra é feito pelas 3 funcionarias (as duas administrativas e a técnica
superior), nomeadamente os planos curriculares dos cursos de formacao
inicial e de formacdo avancada, a distribuicdo de servico docente e a
informag&o do histdrico do aluno;

Qualquer anomalia de acesso a plataforma Sigarra por parte dos alunos, sdo
as funcionérias dos SAC que atendem a reclamacdo e procedem a sua
resolucéo;

A resolucdo de problemas tecnicos da plataforma Sigarra é feita entre a
técnica superior e 0s técnicos informéaticos responsaveis pela plataforma ao
nivel do Instituto Politécnico ou ao nivel do fornecedor do programa

informatico.
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e Procedimentos e Regulamentos:

o Da observacdo direta feita sobre os procedimentos e da analise feita aos
documentos oficiais dos SAC, nomeadamente legislacdo especifica,
despachos emitidos pelo Ministério da Ciéncia e do Ensino Superior?,
despachos emitidos pelo Instituto Politécnico que integra a escola, despachos
do Conselho Técnico Cientifico da Escola e regulamentos internos aprovados
pelo Conselho Técnico Cientifico:

= Verificou-se a ndo existéncia de um manual de procedimentos dos
SAC da Escola Superior ABC;
= Verificou-se que os procedimentos dos SAC resultam de diversos

regulamentos aprovados pelo Conselho Técnico Cientifico da Escola;

o Para uma boa descricdo e melhor entendimento dos procedimentos dos SAC
elaborou-se um Manual de procedimentos dos SAC, o qual corresponde a
uma medida de melhoria proposta no ponto seguinte deste projeto de

intervencao.

® A data deste estudo, o ensino superior encontrava-se afeto ao Ministério da Ciéncia e Ensino Superior.
Atualmente, com a nova organizacdo ha apenas um Unico Ministério para todos os niveis de ensino, o
Ministério da Educacéo e Ciéncia.
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5 - Proposta de melhoria

Decorrente do diagnostico da situacdo por aplicacdo de inquérito por questionario e por
observacao direta e no ambito deste projeto de intervencédo, elaborou-se uma proposta de
melhoria para os SAC da Escola Superior ABC poderem prestar um servigo mais eficiente,
de qualidade reconhecida e para, posteriormente, caso a diregdo da escola assim o entenda, a
prépria Escola poder conceber um manual de qualidade da instituicdo, desencadeando no

futuro um processo de certificacdo de qualidade.

5.1 - Objetivos de intervencéo

5.1.1 - Objetivos Gerais

e Prestar servigo eficiente, de qualidade reconhecida.

5.1.2 - Objetivos Especificos

e Prestar servico no tempo de espera mais curto possivel;

e Prestar servico com o maior esclarecimento e profissionalismo possivel ao aluno
(cliente);

e Prestar servico com 0 menor nimero de passos burocraticos possiveis;

e Prestar atendimento da melhor forma e no periodo mais adequado as necessidades
do publico;

e Dispor de um sistema informatico de alunos eficiente e de facil acesso;
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5.2 - Proposta de medidas de melhoria

Tendo por base os resultados obtidos e os objetivos definidos para os SAC da Escola
Superior ABC, apresenta-se de seguida uma proposta com um elenco de medidas de

melhoria.

Relativamente a melhoria do Servigo de Atendimento dos SAC da Escola Superior ABC,

propdem-se 0 seguinte:

1. Tempo de espera para ser atendido pelos SAC. Apesar da maioria dos alunos
inquiridos se encontrarem satisfeitos, 25% manifesta-se insatisfeito, pelo que se
propde que esta componente seja trabalhada para diminuir a taxa de insatisfacéo,
podendo conseguir-se se a plataforma informatica tiver todas as suas valéncias de
informagdo carregadas, permitindo aos alunos ndo perderem tempo no atendimento
tradicional e obterem a informagdo pretendida via plataforma ou simplesmente
adiantar, via plataforma, o pedido do servico a ser prestado posteriormente pelos
SAC.

2. Uma outra medida que se propde para minimizar o Tempo de espera para ser
atendido pelos SAC é em termos de organizacdo de tarefas. Se as tarefas estiverem
divididas (especializadas) por curso, isto é, se dispusermos de funcionarias
especializadas em todas as areas de atendimento por curso, torna o atendimento mais
eficaz e célere, pois ha questdes especificas dentro de cada curso que se houver uma
funcionaria destinada apenas a alunos desse curso facilita o atendimento quer em
qualidade quer em tempo de resposta. Esta especializacdo por curso trard outra
vantagem, a funcionaria serd obrigada a desempenhar todas as tarefas dentro do
atendimento por curso o que a torna especialista no curso mas multifacetada nas
diferentes tarefas, o que permite substituir pontualmente e com sucesso outra
funcionaria dentro de outro curso.

3. Face a Rapidez de Entrega do servico prestado a taxa de insatisfacdo € muito
reduzida — 15,8%. No entanto, para este valor se aproximar de um valor nulo,
propde-se que aliado as medidas anteriormente apresentadas (1 e 2), se criem prazos
internos para os diferentes Orgdos da escola intervenientes nos processos darem
despacho aos servigos, por forma a que estes Gltimos consigam maior rapidez na

entrega do servico prestado.
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4. Uma vez que os SAC para entregarem todo o servigo requerido dependem
hierarquicamente da direcdo da escola, a Rapidez de Entrega do servico prestado
pode ser melhorada se se estabelecer um periodo semanal fixo para os SAC terem
reunido de despacho com a direcdo, a fim de tratarem todos os assuntos/pedidos
requeridos na semana anterior a reuniao.

Uma vez que ndo é possivel dar outro tipo de autonomia aos servigos, com esta
medida os servicos orientam a entrega de servigo requerido semanalmente apos cada
reunido, o que ira diminuir assuntos pendentes e aumentar a rapidez de entrega de

Servico.

Relativamente a melhoria das acessibilidades e condi¢des dos SAC da Escola Superior

ABC, propdem-se 0 seguinte:

1. Para diminuir a taxa de 16,7% de alunos insatisfeitos com a Comodidade do
gabinete dos SAC, propdem-se que 0 espago de atendimento dos SAC esteja
dividido conforme proposto na medida 2 (funcionéria por curso), sendo que cada
posto de trabalho deve estar identificado com o nome da funcionaria e respetivas
areas/curso a tratar. Esta informacéo deve encontrar-se de forma visivel e percetivel
ao aluno que procure o servico e perceba de imediato qual a funcionaria que melhor
o0 pode atender. Neste sentido, cada funcionaria, para além do seu espaco de trabalho,
deve ter um espaco de atendimento.

2. Tendo-se registado uma percentagem bastante significativa de insatisfagdo com o
Horario de atendimento atual (periodo da manha e periodo da tarde) dos SAC e
uma percentagem bastante significativa de satisfagdo com um possivel horario de
atendimento continuo (das 10,30h as 14,30h) dos SAC, prop8em-se que 0 Servico
de atendimento ao publico segundo os dados recolhido via questionario, deve passar
a ser continuo (das 10,30h as 14,30h) e ndo feito em dois periodos do dia (periodo da
manha e periodo da tarde);

3. Quanto a Variedade de meios para contactar os SAC, verifica-se que a maioria dos
alunos inquiridos esta satisfeita. No entanto, verifica-se 22,5% de alunos
insatisfeitos, ao que se propde que afiliado a cada funcionaria e a sua area/curso de
especializacdo de atendimento deva estar uma linha telefonica direta e um e-mail,

encontrando-se esta informac&o disponivel na pagina Web oficial da escola.
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Para a melhoria da satisfacdo com a plataforma do sistema informatico dos alunos

(Sigarra) da Escola Superior ABC, propdem-se as seguintes medidas:

1. Da andlise feita ao Item da plataforma Sigarra, verifica-se que, de um modo geral
(39,2%), os alunos encontram-se satisfeitos com a existéncia da plataforma em si. A
sua insatisfacao reside essencialmente na facilidade de acesso a plataforma Sigarra
(38,3%), na utilidade da plataforma Sigarra (25,8%), na quantidade/diversidade de
informacdo disponivel na plataforma Sigarra (34,2%) e na qualidade da
informac&o disponivel na plataforma (16,6%).

2. Face ao anterior, prople-se que a plataforma permaneca ativa, mas que seja
explorada nas suas diferentes valéncias, quer para consulta de dados do historico de
alunos, quer para submeter pedidos de declarac@es, entre outros documentos, isto é,
que permita uma prestacdo de SAC virtual.

3. Numa fase inicial uma plataforma desta dimensdo exige muita disponibilidade de
tempo para que os dados sejam carregados devidamente, o que exige um (a)
funcionario(a) afeto a mesma a tempo inteiro, funcionario(a) este que pode ser uma
das trés funcionarias ao servi¢o dos SAC. Se a direcdo da escola superior ABC assim
o0 entender, numa fase inicial o atendimento tradicional pode ser gerido entre duas
funcionarias e uma terceira dedicar-se ao carregamento de dados na plataforma.

4. A medida anterior no inicio pode sobrecarregar as duas funcionarias no atendimento
tradicional, mas a medida que a plataforma se encontrar mais completa em termos de
dados/informacdo, o atendimento tradicional tem tendéncia a diminuir, pois sera
mais confortdvel para os alunos terem um servico a distancia, que ndo lhes exija
deslocacao.

5. Se adirecdo ndo concordar em afetar uma das trés funcionarias dos SAC a gestdo da
plataforma Sigarra, podera afetar um outro funcionario a sua escolha. O importante
sera afetar e de forma definitiva um elemento a gestdo da plataforma, pois uma vez
feito o investimento ha que o rentabilizar e a tendéncia é para prestar servicos

virtuais e ndo presenciais.

Da andlise feita pela observacdo e analise documental, verificou-se que os SAC sdo um
servigo que trabalha em funcdo de diversos despachos emitidos desde o Ministério da
Ciéncia e Ensino Superior ao proprio Conselho Técnico Cientifico da Escola Superior ABC
e de diversos regulamentos que regulam os inimeros e diferentes processos dos SAC.
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1. Face a tal realidade, sugere-se a elaboracdo, embora com caracter suplementar a este
projeto, de um manual de procedimentos dos SAC (a colocar em anexo a este
projeto), manual este que ird facilitar quem trabalha neste servigo, tal como ira
permitir & direcdo da escola, quando assim o entender, desencadear um processo de
certificacdo de qualidade, onde tera de elaborar um manual de qualidade da

instituicdo, o qual por si s6 exige um Manual de procedimentos por servico.
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6 - Implementacdo do Projeto de Intervencao

Por forma a aferir se este projeto de intervencdo estd adequado a melhoria dos SAC da
Escola Superior ABC, como é nosso proposito, fizemos uma pilotagem do mesmo com
caracter de antecipacdo. Concretamente, operacionalizdmos a segunda medida de melhoria

proposta no ponto 5.2 deste projeto.

Conjuntamente, organizdmos um manual de procedimentos dos SAC da escola em estudo
(em anexo a este projeto), com o qual contribuimos para uma sistematizacao das tarefas por

parte das funcionarias deste servi¢o permitindo maior rapidez, exatidao e eficacia/eficiéncia.
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7 - Avaliacéo do Projeto de Intervengéo

7.1 - Autoavaliacao

A medida que fomos implementando o conjunto de propostas de melhoria procuramos
monitorizar através de um diario de campo (Tabela 17) os resultados alcancados face aquilo

gue eram 0S nossos objetivos iniciais, procedendo ao ajustamento necessario.

Tabela 17 — Diario de campo para autoavaliacéo

Avaliacéo
Proposta implementada Observagoes
(de 0 a 20 valores)

Desempenho de tarefas e
atendimento por curso (medida 18
de melhoria N.° 2 — Tempo de
espera para ser atendido)

Requer uma atualizagdo constante
Manual de procedimentos 16 dado a legislagédo e regulamento a

que esta condicionado

7.2 - Heteroavaliacao

Dentro dos prazos a cumprir para a entrega deste projeto de intervengédo, tornou-se
limitativo passar a uma avaliacdo formal do mesmo. Assim, avaliamo-lo informalmente
através da recolha de opinides dos utilizadores diretos dos SAC da Escola Superior ABC,
nomeadamente docentes e alunos, quanto a eficacia das medidas que ja colocamos em

funcionamento.
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Na classe de docentes tivemos o cuidado de conhecer a opinido dos docentes responsaveis

pela coordenagéo dos diferentes cursos lecionados na escola.

Dentro das opinides recolhidas, independentemente de ser docente ou aluno, a opinido em

geral foi consensual, concretamente:

- Maior organizacéo de servigo;

- Maior proximidade entre coordenacdo de curso/SAC/alunos;

- Maior e melhor transmisséo de informacéo entre coordenacao de curso/SAC/alunos;
- Personalizacdo de atendimento tendo em conta as especificidades de cada curso;

- Maior comodidade para quem procura/precisa do servico.
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8 - Conclusao

O problema da avaliacdo das instituicdes de ensino tem de ser entendido como um processo
multifacetado, dindmico e, a0 mesmo tempo, essencial para o futuro das instituicdes de

ensino.

O processo de avaliacdo, tendo inerente a obtencdo de qualidade, deve ser encarado como
um processo continuo, uma filosofia e uma forma de vida e ndo apenas como uma meta
definida e quantificada a atingir, sendo, acima de tudo, um elemento essencial da cultura

organizacional.

No entanto, uma vez que as organizacdes possuem diferentes caracteristicas e objetivos,

cada tipo de organizacdo requer um conjunto Unico de critérios de eficacia.

Devido a realidade de cada instituicdo de ensino, a avaliacdo da sua eficicia organizacional
baseia-se num conjunto especifico e adequado de critérios de eficacia organizacional.

Nos dias que correm, o excesso de oferta e natural evolucdo competitiva, estd sempre a
desenvolver filtros selectivos para escolher os servicos que mais suportem as formas que

cada um tem para concretizar os seus sonhos e objectivos, quer pessoais quer profissionais.

Assim, enquanto filosofia de atuagdo das instituicbes de ensino como verdadeiras
organizacOes abertas, modernas e competitivas, a qualidade implica técnicas de gestdo
atualizadas e especiais, onde se destaca 0 processo de gestdo de qualidade, a par da

necessaria capacidade de inovagao.

A administracdo publica, no contexto atual, deve aderir a tendéncia de que a maior
produtividade, eficiéncia e eficacia na prestacdo de servicos ao cidaddo ndo pode ser uma
questdo de diferenciacdo, mas de padronizagdo, ndo uma questdo de opgdo, mas de

sobrevivéncia, em suma uma questéo de qualidade.

No cenario atual, em que a satisfacdo dos cidadaos/clientes assume um papel preponderante
no seio das organizacgdes publicas, sdo Varios os incentivos a introdugdo de novas formulas e
novos instrumentos de gestdo no sector publico. N&o descurando as caracteristicas

especificas deste sector, que de sobremaneira o distinguem do privado, assiste-se cada vez
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mais ao fendmeno de adogdo e consequente adaptacdo de ferramentas nascidas no meio

empresarial, por parte da Administragdo Publica.

Neste contexto foi de todo o interesse fazer o presente estudo, com o objetivo de analisar a
satisfacdo dos alunos com o servico prestado pelos Servigos Académicos da Escola Superior
ABC.

A restricdo do estudo a um so servico justifica-se pela limitacdo de tempo para desenvolver

este projeto de intervencao e pela utilidade e interesse que este tras a quem nele trabalha.

Os resultados da analise dos dados obtidos através da aplicacdo de um inquérito de
satisfacdo a 120 utilizadores dos servigos académicos da Escola Superior ABC permitiram
concluir que, para a satisfacdo geral com o servico de atendimento dos SAC, o tempo de
espera, a competéncia profissional no atendimento feito pelos funcionarios dos SAC e a
capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as suas necessidades, sdo varidveis que

tém forte influéncia. Logo deve de ser dada a devida atencdo as mesmas.

Estas conclusdes vém confirmar um dos pressupostos fundamentais associados a gestdo da
qualidade: o de que gerir pela qualidade tem como fim ultimo assegurar a satisfacdo dos

clientes.

Neste sentido, desenvolvemos um projeto tendente a melhorar os seguintes aspetos, como a
definicdo e distribuicdo de tarefas e respetivas responsabilidades, que sdo fundamentais em

termos da qualidade do servico.

O desenvolvimento, com carater complementar de um manual de procedimentos procurou
levar mais longe este projeto capacitando os SAC da Escola Superior ABC para dar melhor

resposta as necessidades dos alunos.
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Anexo 1 — Cronograma
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Cronograma

Calendério
Tarefas de: a:

1 |Entrega do Pré-Projeccto setembro 2010
2 |Revisdo bibliogréfica sobre a qualidade dos servigos setembro 2010/ janeiro 2011
3 |Reunido com orientador janeiro 2011 | margo 2012
4 |Elaboracéo e validacdo de inquéritos janeiro 2011
5 |Aplicacdo e recolha de inquéritos janeiro 2011
6 | Analise de dados janeiro 2011 | maio 2011
7 |Levantamento e descri¢do das tarefas dos servicos académicos marco 2011 | maio 2011
8 |Elaboragdo do manual de procedimentos dos servicos académicos maio 2011 | junho 2011
9 |Proposta de medidas de melhoria setembro 2011 {outubro 2011
10 |Pilotagem do projeto (aplicacdo da 2.2 medida de melhoria) outubro 2011
11 |Avaliacdo dos resultados obtidos com a implementagdo da medida dezembro 2011
12 [Consideragoes finais janeiro 2012
13 |Entrega do projeto de intervencéo abril 2012
14 |Apresentacao e defesa do projeto de intervencéo a definir
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Anexo 2 — Modelo de inquérito por questionario aplicado
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Inquérito por questionario sobre o grau de satisfacdo dos alunos face ao servico prestado pelos
servicos académicos

O presente inquérito por questionério insere-se no ambito do Mestrado em Administracdo Educacional, com o

objetivo de avaliar a qualidade do servico prestado pelos Servicos Académicos (SAC) da Escola Superior ABC,

através do grau de satisfacéo do seu publico-alvo (alunos). Dado que a informacé&o recolhida por este inquérito €

de extrema importancia para cumprir o objetivo desta avaliagdo, agrade¢o a sua melhor colaboracdo no

preenchimento do mesmo. Os dados recolhidos serdo tratados de forma confidencial e exclusivamente neste

ambito.

1. Quantas matriculas regista no seu processo individual de aluno?

a)3__
b) 4

c) 5 ou mais

2. Qual o seu grau de satisfacao relativamente aos seguintes aspectos do servi¢co de atendimento dos SAC?

Totalmente Insatisfeito Satisfeito Bastante Totalmente ';\“2% Ssi‘i
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito .
Aplica
2.1 Tempo de espera para ser atendido pelos SAC. 1 2 3 4 5
2.2 Rapidez de entrega do servi¢o prestado pelos SAC. 1 2 3 4 5
2.3 Igualdade no tratamento. 1 2 3 4 5
2.4 Simpatia, cortesia e disponibilidade no atendimento feito 1 5 3 4 5
pelos funcionarios dos SAC.
2.5 Competéncia Profissional no atendimento feito pelos
PP 1 2 3 4 5
funcionérios dos SAC.
2.6 Confidencialidade dos funcionérios dos SAC no
‘ = ) 1 2 3 4 5
tratamento da informagéo e dos dados pessoais dos alunos.
2.7 Capacidade de resposta dos funcionarios dos SAC as
: 1 2 3 4 5
suas necessidades.
2.8 De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com o 1 9 3 4 5
servico de atendimento dos SAC.
3. Qual o seu grau de satisfacdo relativamente aos seguintes aspectos das acessibilidades e condi¢c6es dos SAC?
Né&o sei
Totalmerjte Insatisfeito Satisfeito Ba§tan_te Tota_lme_nte Né&o se
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito .
Aplica
3.1 Facilidade do acesso fisico ao gabinete dos SAC. 1 2 3 4 5
3.2 Comodidade do gabinete dos SAC. 1 2 3 4 5
3.3 Horério de atendimento actual (periodo da manhéa e 1 5 3 4 5
periodo da tarde) dos SAC.
3.4 Ao possivel horario de atendimento continuo (das 10.30h 1 P 3 a 5
as 14.30h) dos SAC.
3.5 Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-
L 1 2 3 4 5
mail, pagina Web).
3.6 Facilidade de entrar em contacto com os SAC através do
= : . 1 2 3 4 5
modo néo presencial (telefone, e-mail).
3.7 De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as 1 P 3 4 5

acessibilidades e condi¢c6es dos SAC.
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4. Qual o seu grau de satisfagéo relativamente aos seguintes aspectos da comunicagédo dos SAC?

Totalmente e e Bastante Totalmente Né.o sei
L Insatisfeito Satisfeito e e N&o se
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito .
Aplica
4.1 Esclarecimento de duvidas e prestagdo de informacdes
1 2 3 4 5
pelos SAC.
4.2 Clareza da linguagem verbal e escrita utilizada nas
N 1 2 3 4 5
comunicacdes dos SAC.
4.3 Simplicidade da linguagem utilizada nos requerimentos e
P 1 2 3 4 5
formularios dos SAC.
4.4 Facilidade em compreender os procedimentos 1 P 3 4 5
necessarios para obter o servigo pretendido dos SAC.
4.5 Variedade de meios para contactar os SAC (telefone, e-
P 1 2 3 4 5
mail, pagina Web).
4.6 De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as 1 2 3 4 5

comunicacao dos SAC.

5. Qual o seu grau de satisfacao relativamente aos seguintes aspectos relativos a plataforma do sistema informatico

dos alunos (Sigarra)?

Totalmente Insatisfeito Satisfeito Bastante Totalmente ';\“2% sseei
Insatisfeito Satisfeito Satisfeito .
Aplica
5.1 Facilidade de acesso a plataforma Sigarra 1 2 3 4 5
5.2 Utilidade da plataforma Sigarra. 1 2 3 4 5
5.3 Quantidade/Diversidade da informacéo disponivel na
) 1 2 3 4 5
plataforma Sigarra.
5.4 Qualidade da informagéao disponivel na plataforma
. 1 2 3 4 5
Sigarra.
5.5 De forma geral, qual o seu grau de satisfagdo com a 1 2 3 4 5

plataforma Sigarra.

6. Género:
a) Feminino ____

b) Masculino ____

7. ldade:

a) entre 23 e 25anos ____
b) entre 26 e 30 anos ____
c)entre3le35anos

d) 36 ou mais anos ____

Obrigado pela sua colaboracéo!
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Anexo 3 — Manual de procedimentos dos Servigos Académicos da
Escola Superior ABC
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Manual de Procedimentos dos
Servigos Académicos da
Escola Superior ABC

Encontrando-se os procedimentos dos servigos académicos
da Escola Superior ABC condicionados a legislacdo em
vigor e aos despachos emitidos pelo Instituto Politécnico
ABC, devem ser atualizados com regularidade.

Versao de:
10-04-2012



Quadro Sintese com indice

Processo Procedimento | Requerimento | Legislacdo/Regulamento Pégina
Concurso de | Processo de Candidatura on- | DL N.° 90/2008, de 30 de Maio e DL N.° 296-
acesso ao | candidatura ao line A/98, de 25 de Setembro
ensino ensino superior http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F
superior via acesso geral 943-AFB5-4F1D-95AA- 9
F85FE676A4D0/1998/DL296A 98DL90_200
8.pdf
CondigOes de Acesso Escola Superior ABC
(colocar link de acesso a informacéo
disponivel no site da escola)
Processo de Requerimento DL 393-B/99, de 02 de Outubro
candidatura ao em: http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F
ensino superior (colocar link de | 943-AFB5-4F1D-95AA-
pelos concursos acesso a F85FE676A4D0/1760/DL393B 1999.pdf 10
especiais - CET informacéo DL 854-A/99, de 04 de Outubro
disponivel no http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F
site da escola) 943-AFB5-4F1D-95AA-
F85FE676A4D0/1761/Portaria854A_1999.pdf
Processo de Requerimento DL N.° 64/2006, de 21 de Marco
candidatura ao em: http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F
ensino superior (colocar link de | 943-AFB5-4F1D-95AA-
Concursos pelos concursos acesso a F85FE676A4D0/1762/DL64 2006.pdf
Especiais especialis - informacéo DL 393-B/99, de 02 de Outubro 10
maiores de 23 disponivel no http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F

anos

site da escola)

943-AFB5-4F1D-95AA-

F85FE676A4D0/1760/DL393B 1999.pdf
DL 854-A/99, de 04 de Outubro
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F



http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1998/DL296A_98DL90_2008.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1998/DL296A_98DL90_2008.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1998/DL296A_98DL90_2008.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1998/DL296A_98DL90_2008.pdf
http://www.esdrm.pt/Ensino/IndexEnsino.html
http://www.esdrm.pt/Ensino/IndexEnsino.html
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1761/Portaria854A_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1761/Portaria854A_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1761/Portaria854A_1999.pdf
http://www.esdrm.pt/Ensino/IndexEnsino.html
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1762/DL64_2006.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1762/DL64_2006.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1762/DL64_2006.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F943-AFB5-4F1D-95AA-F85FE676A4D0/1761/Portaria854A_1999.pdf

943-AFB5-4F1D-95AA-
F85FE676A4D0/1761/Portaria854A_1999.pdf

Processo de

candidatura ao

Requerimento

DL 393-B/99, de 02 de Outubro
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F

em:
ensino superior ) 943-AFB5-4F1D-95AA-
(colocar link de
pelos concursos ) F85FE676A4D0/1760/DL393B_1999.pdf 10
acesso a
especiais — it ) DL 854-A/99, de 04 de Outubro
informacao
detentores de i Vel http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F
isponivel no
curso médio e e d | 943-AFB5-4F1D-95AA-
site da escola)
superior F85FE676A4D0/1761/Portaria854A 1999.pdf
DL 393-A/99, de 02 de Outubro
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/762F
Processo de )
) ) Requerimento AEF7-4288-4BCF-8870-
Regimes candidatura ao )
o ) ) (impresso 1873279C821E/304/DL393A 1999.pdf 11
Especiais ensino superior o
) ) préprio do DL 854-B/99, de 04 de Outubro
via regimes
o MCTES) http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/762F
especiais
AEF7-4288-4BCF-8870-
1873279C821E/306/Portaria854B_1999.pdf
Processo de Requerimento Portaria N.° 401/2007, de 05 de Abril
Concurso de | candidatura a em: http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298F
Mudanca de | mudanga de curso | (colocar link de | 943-AFB5-4F1D-95AA-
curso, acesso a F85FE676A4D0/1764/Portaria401 2007.pdf 12
Transferénci informacéo
ae disponivel no Despacho N.° 56/2007, do Instituto Politécnico
Reingresso site da escola) ABC

Processo de

transferéncia

N&o se aplica a Escola Superior ABC
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Processo de

reingresso

Requerimento
em:

(colocar link de

Portaria N.° 401/2007, de 05 de Abril

http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/0298

F943-AFB5-4F1D-95AA-

acesso a F85FE676A4D0/1764/Portariad01_2007.pdf 12
informacéo
disponivel no site
da escola)
Provas Processo de Requerimento DL N.° 64/2006, de 21 de Margo
Especificas candidatura as em: (colocar link de acesso a informacéo
para Maiores | provas especificas | (colocar link de disponivel no site da escola)
de 23 Anos para maiores de acesso a Regulamento Instituto Politécnico ABC 13
23 anos informacéo (colocar link de acesso & informagéo
disponivel no site | disponivel no site da escola)
da escola) Despacho N.° 22/2010, do Instituto
Politécnico ABC
(colocar link de acesso a informacao
disponivel no site da escola)
Processo de Requerimento
candidatura ao em: Regulamento Geral e especifico dos
mestrado X (colocar link de Mestrados da Escola Superior ABC 14
acesso a
informacéo (colocar link de acesso & informacéo
Candidatura disponivel no site | disponivel no site da escola)
a Mestrado da escola)
ou Pos-
Graduacgéo Processo de Requerimento
candidatura ao em:
mestrado Y (colocar link de 14
acesso a
informacéo

disponivel no site

da escola)
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Processo de

Requerimento

candidatura ao em:
mestrado W (colocar link de
acesso a 14
informacéo
disponivel no site
da escola)
Tese de Entregada Tese | -—---—-- | ——-ee-
Mestrado / de Mestrado e/ou 15
Estagio do relatério de
Curricular estagio Curricular
Reconhecime | Processo de Requerimento DL N.° 283/83, de 21 de Junho
nto de | reconhecimento http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/4F40
Habilitagdes | de habilitagdes (modelo 526 A8BD-2BF3-4BC3-BE1B-
Estrangeiras | estrangeiras exclusivo da 2BF3D2DB18EB/2990/DL_283 84.pdf
INCM) 16
DL N.° 341/2007, de 12 de Outubro
http://www.dges.mctes.pt/NR/rdonlyres/4F40
A8BD-2BF3-4BC3-BE1B-
2BF3D2DB18EB/2989/DL 341 _08.pdf
Portaria N.° 1071/83, de 29 de Dezembro
Processo da
creditacédo da
formacdo por 17
escolas do Requerimento
Creditagdo Instituto em: Regulamento N.°323/2007, de 4 de
Politécnico ABC | (colocar link de Dezembro do Instituto Politécnico ABC
acesso a (colocar link de acesso a informacédo
Processo da informacéo disponivel no site da escola)
creditacdo da disponivel no site 17
formacéo por da escola)
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outras escolas

Processo de

creditacdo da 17
experiéncia
profissional
Processo de Regulamento de Creditagdo de Atividades
creditacdo das Extracurriculares da Escola Superior ABC 18
atividades extra (colocar link de acesso & informacéo
curriculares disponivel no site da escola)
Pedido de Processo de Requerimento DL N.° 316/83, de 2 de Julho
Equivaléncia | pedido de em:
de Unidades | equivaléncia de (colocar link de  |Regulamento de Pedido de Equivaléncias a 19
Curriculares | unidades acesso a Unidades curriculares da Escola Superior
curriculares informacéo ABC

disponivel no site

(colocar link de acesso a informacao

da escola)

disponivel no site da escola)
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Processo de

Regulamento N.° 524/2008, de 26 de

Aquisicéo de
unidades candidatura a Setembro, do Instituto Politécnico ABC
singulares unidades (colocar link de acesso & informacéo 20
extra - singulares extra- disponivel no site da escola)
curriculares curriculares Regulamento da Escola Superior ABC
(colocar link de acesso & informagéo
disponivel no site da escola)

Importagéo Processo de
de Inscri¢bes | importagdo de 20
via Web inscricdes via

Web
Seguro Processo de Minuta da
Escolar/acide | participacdo de seguradora e
nte escolar alunos inscritos a | Impresso proprio

seguradora e da Escola 21

processo de Superior ABC,

participagdo de para confirmagao

acidente escolar do acidente por

parte do docente

Propinas Processo de Despacho N.° 21224/2008, do Instituto

pagamento de Politécnico ABC 21

propinas

(colocar link de acesso a informacéo

disponivel no site da escola)
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Processo de

Processo
Individual do | Ordanizado e 22
Aluno arquivo do Pi
Expediente Processo de
dos SAC arquivo da 22
correspondéncia
recebida/enviada
Inscrigao em Requerimento
Processo de em:
Exames o _ Regulamento Avaliacdo de Conhecimentos e
inscricdo em (colocar link de o ) 22
) Competéncias da Escola Superior ABC
exame acesso a ) . }
) ) (colocar link de acesso a informagdo
informacéo . . .
] ] ) disponivel no site da escola)
disponivel no site
da escola)
Calendario Elaborar proposta
de Exames de calendério de
exames de época 23
norma (1.2¢e 2.°
semestre), recurso
e especial
Importagéo Processo de
de importacdo de 23
Resultados resultados via
via Web Web e emisséo de

termos
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Emissédo de

Processo de

Requerimento

- em:
Certificados requisicio e .
L (colocar link de 24
emissao dos )
) acesso a
diversos ) }
. informacéo
certificados . .
disponivel no site
da escola)
Processo de
Sumarios, arquivo dos
Programas | sumarios, 24
das Uc’s e Programas das
Provas Uc’s e Provas
Académicas Académicas
) Processo de Requerimento 24
Regime ] ] ]
. pedido de Regime | livre
Tutorial )
tutorial
Estatuto de Processo de (colocar link de acesso a informacéo
Alunos em alunos em disponivel no site da escola) 25
Situacdo situacédo especial
Especial
Raides Processo de
preenchimento e 26
envio do Raides
Anexos Requerimentos 27
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Concurso de acesso ao Ensino Superior — Regime Geral

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Decreto-lei n.° 296-A/98, de 25
de Setembro e do Decreto-lei n.° 90/2008, de 30 de Maio, que regula o concurso geral de
acesso ao ensino superior;

Para acesso ao ensino superior pelo regime geral os estudantes devem concluir o 12.° ano e
realizar 0os  exames  nacionais  conforme  calendarizacdo  do MCTES

http://www.dges.mctes.pt;

As vagas encontram-se publicadas em http://www.acessoensinosuperior.pt ou em

http://www.dges.mctes.pt;

Os Prazos de candidatura e as condig¢Ges de acesso sdo definidos anualmente pelo MCTES
(http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Estudantes);

Os resultados do concurso sdo emitidos pelo MCTES, segundo calendario em

http://www.dges.mctes.pt;

Os alunos colocados e com interesse em efetuar matricula devem fazé-lo na escola de
colocagéo dentro dos prazos a definir pelo MCTES;

O aluno que nédo efetue matricula/inscricdo dentro do prazo definido liberta a vaga para a
fase seguinte do concurso nacional de acesso, de acordo com o despacho emitido
anualmente a reger o concurso nacional de acesso;

Para mais informacdes consultar o nosso guia informativo em (colocar link de acesso a

informacéo disponivel no site da escola).
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10.
11.

Concurso Especiais

Cursos de Especializacédo Tecnoldgica (CET)
Detentores de Cursos Superiores Nacionais ou Estrangeiros

Regime de Acesso para Maiores de 23 anos

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Decreto-Lei n.° 393-B/99, de 02
de Outubro, que regula 0s concursos especiais de acesso e ingresso no ensino superior, do
Decreto-Lei n.° 64/2006, de 21 de Marco e da Portaria n.° 854-A/99, de 4 de Outubro, que
regulamenta a candidatura aos Concursos Especiais;

Defini¢do anual do Jari dos Concursos Especiais, pelo Conselho Técnico Cientifico (CTC)
da Escola Superior ABC;

O CTC envia a ata a Direcdo da Escola Superior ABC; que a homologa e envia para 0s SAC
para estes terem conhecimento da constituicdo do Juri;

Prazos do Regime Concursos Especiais — de acordo com o n.° 2 do art.° 20.° do Decreto-Lei

N.° 393-A/99, de 02 de Outubro compete ao Diretor-geral do Ensino Superior definir
(anualmente) os prazos deste concurso e publica-los;

Vagas do Regime Concursos Especiais — vagas propostas pela Escola Superior ABC sujeitas

a homologac&o do(a) Presidente do Instituto Politécnico ABC e comunicadas posteriormente
a DGES, conforme definido no n.° 1, do art° 5 do Decreto-Lei N.° 393-A/99, de 02 de
Outubro;

Seriacdo dos candidatos ao Regime Concursos Especiais — 0s critérios sdo definidos pela

Escola Superior ABC e sujeitos a homologacdo do(a) Presidente do Instituto Politécnico
ABC, conforme art.° 15 do Decreto-Lei N.° 393-A/99, de 02 de Outubro;
Impresso de candidatura (anexo 1) disponivel nos Servigos Académicos (SAC) ou em

(colocar site oficial da escola);

O pedido deve ser acompanhado do pagamento respectivo da tabela emolumentos do
Instituto Politécnico ABC em vigor;

Os SAC, via expediente geral, enviam o0s processos de candidatura a diregdo que por sua vez
0 reencaminha ao presidente do juri para este avaliar as candidaturas;

Todas as deliberacBes do juri sdo registadas em ata;

O jari envia os resultados a dire¢cdo da Escola Superior ABC que os remete para o(a)

presidente do Instituto Politécnico ABC para homologacéo;
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12.

13.

14.

15.

O Instituto Politécnico ABC envia resultados homologados a dire¢cdo da Escola Superior
ABC, que posteriormente os envia para divulgacdo a para 0s SAC;

Os SAC com resultados homologados tém condi¢cdes para proceder & matricula dos
candidatos colocados dentro do prazo definido pela DGES;

Os candidatos colocados que ndo efetuem a sua matricula e inscri¢cdo dao lugar ao candidato
seguinte admitido no concurso, mas ndo colocado por falta de vaga;

ApO6s matricula os alunos com acesso ao ensino superior por este regime beneficiam de todo
e qualquer tipo de procedimento administrativo da Escola Superior ABC, bem como de

candidatura a mudanca de curso conforme os termos gerais da lei.

Regimes Especiais

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Decreto-Lei n.° 393-A/99, de 02
de Outubro, que regula 0s concursos especiais de acesso e ingresso no ensino superior, do
Decreto-Lei n.° 64/2006, de 21 de Margo e da Portaria n.° 854-B/99, de 4 de Outubro, que
regulamenta a candidatura aos Concursos Especiais;

Para acesso ao ensino superior pelos regimes especiais 0s estudantes devem concluir 0 12.°
ano e ter aprovacdo nas disciplinas do ensino secundario correspondentes as provas de
ingresso exigidas no ano em causa;

As vagas e condigdes de acesso encontram-se publicadas em http://www.dges.mctes.pt;

Os prazos de candidatura e as condigdes de acesso sdo definidos anualmente pelo MCTES;
Os resultados do concurso sdo emitidos e divulgados pelo MCTES, em

http://www.dges.mctes.pt;

O MCTES remete os processos individuais dos estudantes aos estabelecimentos de ensino
em que tenham sido colocados;
No caso do aluno colocado néo efetuar matricula/inscricdo dentro do prazo definido cabe ao

estabelecimento de ensino devolver até 31 de Dezembro o processo ao MCTES.
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10.

11.

12.

Concurso de Mudanca de Curso, Transferéncia e Reingresso

Mudanca de Curso
Transferéncia

Reingresso

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem da Portaria N.° 401/2007, de 05 de
Abril de 2007 e do Despacho N.° 57/2007, de 08 de Junho de 2007, do Instituto Politécnico
ABC que regula os Regimes de Mudancga de Curso, Transferéncia e Reingresso no Instituto
Politécnico ABC, no Ano Letivo 2007/08 e seguintes.

Defini¢do anual do Juri dos Concursos de Mudanca de Curso, Transferéncia e Reingresso,
pelo Conselho Técnico Cientifico da Escola Superior ABC;

O CTC envia a ata a Direcdo da Escola Superior ABC; que a homologa e envia para 0s SAC
para estes terem conhecimento da constitui¢do do Juri;

De acordo com o n.° 2 do art.° 2.° do Despacho n.° 57/2007, na Escola Superior ABC, ndo
existe regime de transferéncia uma vez que ndo existem cursos com a mesma designacdo
que 0s seus noutras Institui¢des do Ensino Superior;

Destinatarios do Regime de Mudanca de Curso — n.° 1 do art.® 3.° do Despacho n.° 57/2007;

Vagas do Regime de Mudanca de Curso — as vagas propostas pela Escola Superior ABC

estdo sujeitas a homologacéao do(a) Presidente do Instituto Politécnico ABC, segundo o n.° 1
do art.? 4.° do Despacho n.° 57/2007;

Destinatarios do Regime de Reingresso —n.° 1 do art.? 6.° do Despacho n.° 57/2007;

Vagas do Regime de Reingresso — este regime ndo esta sujeito a vagas conforme n.° 2 do
art.° 6.° do Despacho n.° 57/2007;

Prazos do Regime de Mudanca de Curso, Transferéncia e Reingresso — art.® 13.° do
Despacho n.° 57/2007 de 08 de Junho de 2007, do Instituto Politécnico ABC;

Seriacdo dos candidatos ao concurso de Mudanca de Curso, Transferéncia e Reingresso — 0s

critérios sdo definidos pela Escola Superior ABC e sujeitos a homologacdo do(a) Presidente
do Instituto Politécnico ABC, conforme art.° 8 do Despacho n.° 57/2007;
Impresso de candidatura (anexo 2) disponivel nos SAC ou em (colocar site oficial da

escola);

O pedido deve ser acompanhado do pagamento respectivo da tabela emolumentos do

Instituto Politécnico ABC em vigor;
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13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

Os SAC, via expediente geral, enviam o processo a dire¢do que por sua vez o reencaminha
ao presidente do juri;

Todas as delibera¢des do jdri sdo registadas em ata;

O juri envia os resultados & direcdo da Escola Superior ABC que 0s remete para o(a)
presidente do Instituto Politécnico ABC para homologacéo;

O Instituto Politécnico ABC envia resultados homologados a dire¢cdo da Escola Superior
ABC, que posteriormente os envia para divulgacdo a para os SAC;

Os SAC com resultados homologados tém condi¢bes para proceder a matricula dos
candidatos colocados dentro do prazo definido pelo Instituto Politécnico ABC (despacho N.°
57/2007);

Os candidatos colocados que ndo efetuem a sua matricula e inscri¢cdo déo lugar ao candidato
seguinte admitido no concurso, mas ndo colocado por falta de vaga;

Apbs matricula os alunos com acesso ao ensino superior por este regime beneficiam de todo

e qualquer tipo de procedimento administrativo da Escola Superior ABC.

Provas Especificas para Maiores de 23 Anos

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do regulamento n.° 64/2006, de 21
de Marco, do Regulamento do Instituto Politécnico ABC e do Despacho N.° 22/2010 do
Instituto Politécnico ABC;

Os prazos e o processo de candidatura sdo definidos anualmente pelo Instituto Politécnico
ABC;

O Instituto Politécnico ABC nomeia anualmente o jdri da prova de cultura geral;

O jari das provas especificas da Escola Superior ABC é nomeado anualmente pelo CTC da
Escola Superior ABC;

O juri das provas especificas define os critérios e a ponderacdo das provas (aprovado em
CTC), publicita a matriz das provas especificas, define guido de entrevista, elabora, aplica e
corrige as provas especificas a realizar em cada curso, realiza a entrevista, avalia o CV,
realiza a seriacdo dos candidatos, calcula a média ponderada das provas;

Todas as deliberacdes do juri sdo registadas em ata;

Os processos de candidatura sdo instruidos nos SAC em impresso préprio (anexo 3)

disponivel nos SAC ou em (colocar site oficial da escola);

O pedido deve ser acompanhado do pagamento respectivo da tabela emolumentos do

Instituto Politécnico ABC em vigor;
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10.

11.

12.

10.

Terminado o prazo das candidaturas as SAC, via expediente geral, enviam a listagem e
processos de candidatura rececionadas a Direcdo, que despacha o0s processos para 0
presidente do juri das provas;

Terminado o s trés momentos que compdem as provas para maiores de 23 anos, o jdri envia
os resultados das provas a dire¢do da Escola Superior ABC que os remete para o(a)
presidente do Instituto Politécnico ABC para homologacéo;

O Instituto Politécnico ABC envia a homologacdo de resultados a dire¢do da Escola
Superior ABC, que os divulga e os envia aos SAC para os devidos efeitos (matricula);
Decorrente dos resultados homologados os SAC procedem a matricula e inscricdo dos

alunos colocados.

Candidatura a Mestrado ou Pds-Graduacéao

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Regulamento Geral dos
mestrados da Escola Superior ABC;

CondicOes de acesso, vagas, destinatdrios, prazos, critérios de selecdo, candidatura,
matricula, calendério, planos de estudos, propina escolar, pode ser consultado em (colocar

link de acesso a informacao disponivel no site da escola);

As vagas sdo definidas no Regulamento Especifico de cada curso de mestrado ou pds-
graduacéo;

Os prazos e o processo de candidatura sdo definidos pela Direcdo da Escola Superior ABC;
Os processos de candidatura sdao instruidos nos SAC em impresso préprio (anexo 4)

disponivel nos SAC ou em (colocar site oficial da escola);

O pedido deve ser acompanhado do pagamento respectivo da tabela de emolumentos do
Instituto Politécnico ABC em vigor;

Terminado 0 prazo das candidaturas os SAC, via expediente geral, enviam a listagem e
processos de candidatura rececionadas a Direcdo que por sua vez dd despacho para 0s
coordenadores de mestrado ou pés-graduagéo;

A selecéo e seriagdo dos candidatos sdo da responsabilidade da Coordenacéo de mestrado ou
pos-graduacao;

O coordenador envia os resultados de seriacdo ao CTC a fim de serem homologados,
posteriormente o CTC remete a referida homologagdo a direcdo da Escola Superior ABC
que divulga e envia aos SAC para os devidos efeitos (matricula);

Decorrente dos resultados homologados os SAC procedem & matricula e inscricdo dos

alunos colocados.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Tese/Relatorios de Estagio de Mestrado

Todo o aluno inscrito no 2.° ciclo de estudos com o 1.° ano curricular feito com sucesso, esta
em condicBes de frequentar 0 2.° ano curricular;

Sendo o 2.° ano curricular composto por tese e/ou estagio, apds matricula os alunos devem
numa 1.2 fase entregar o projeto da tese e/ou estagio;

Entregue do projeto da tese e/ou de estagio, os SAC ddo entrada dos mesmos no secretariado
do CTC, para efeitos de aprovacdo em CTC;

Apos aprovacdo o CTC remete os projeto da tese e/ou estdgio para a direcdo da Escola
Superior ABC, que por sua vez os reencaminha para 0os SAC;

Os SAC via e-mail notificam os interessados do despacho dado;

Dentro dos prazos definidos no calendario letivo da Escola Superior ABC em conformidade
com o regulamento de mestrado do Instituto Politécnico ABC, o aluno entrega a
documentacdo respeitante ao processo de entrega final da tese e/ou relatorio de estagio;

O processo de entrega final é composto por 6/8 exemplares da tese e/ou estagio, parecer do
orientador e coorientador se for o caso, 3 Cd’s (com Cv e ficheiro da tese ¢/ou estagio), 3/5
Cv’s impressos e requerimento dirigido ao coordenador do respetivo mestrado a solicitar
marcacdo da defesa publica da prova;

Formalizada a entrega, os SAC através de oficio e e-mail comunicam de forma individual ao
coordenador de mestrado as teses e/ou relatérios de estagio rececionados, anexando a cada
oficio 1 exemplar do trabalho, 1 Cv, o requerimento ao coordenador e 1 comprovativo de
habilitagdes do 1.° ano curricular;

Apos rececdo da documentacdo o coordenador tem a responsabilidade de elaborar e enviar
uma proposta de jari por aluno para aprovacdo em CTC;

O CTC envia par aa direcdo as propostas de Jari aprovadas, a qual remete aos SAC;

OS SAC procedem a emissdo do convite aos diferentes membros do jari aprovado em CTC;
O convite é composto por um oficio e e-mail, 1 exemplar da tese e/ou relatdrio de estagio e
1Cv;

Posteriormente o juri relne e elabora a 1.2 ata definindo quais as teses e/ou relatérios de
estagio em situacao definitiva ou em situacdo de reformulacao;

A ata é entregue nos SAC pelo presidente de jari que posteriormente notificam o aluno via
oficio e e-mail da decisdo tomada;

Em situacdo de reformulagéo o aluno tem 120 dias seguidos apds notificacdo, para entregar
o trabalho reformulado, com todos os elementos solicitados na 1.2 entrega (ponto 7);

Os SAC apos rececdo dos ultimos trabalhos, envia através de oficio e e-mail 1 novo

exemplar da documentacao entregue aos membros do jari;
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

O presidente do Juri comunica aos SAC a data e hora da defesa publica;

Os SAC notificam o aluno através de oficio e e-mail da data e hora da sua defesa publica;

Os SAC elaboram um edital com a constituicdo do Jari, o tema da tese e/ou relatério de
estagio, hora, local e data da defesa publica;

O edital é assinado pela diregdo da Escola Superior ABC e publicado na pagina web e em
vitrine;

Os SAC elaboram também um ficheiro em PowerPoint com a divulgacdo ao exterior da
defesa publica;

Feita a defesa o jari entrega a ata nos SAC que ficam aptos e emitir diploma de mestrado

assim que este seja requerido pelo aluno.

Reconhecimento de HabilitagOes Estrangeiras

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Decreto-Lei N.° 341/2007 e da
Portaria N.° 29/2008, de 10 de Janeiro;

De acordo com as tabelas de correlacdo entre os graus obtidos nos diversos paises e Portugal,
aos titulares de graus académicos conferidos por instituicdo de ensino superior estrangeira
cujo nivel, objetivos e natureza sejam idénticos aos dos graus de licenciado, mestre ou doutor
conferidos por instituigdes de ensino portuguesas, é reconhecida a totalidade dos direitos
inerentes a titularidade dos referidos graus;

O processo de reconhecimento de habilitagdes estrangeiras € feito mediante registo, sendo
definido na Portaria N.° 29/2008, de 10 de janeiro o0 seu processo;

Segundo o n.° 2 da Portaria N.° 29/2008, o registo é requerido pelo interessado em
reconhecer o seu grau de licenciado e de mestre, ao reitor de uma universidade
publica portuguesa, ao presidente de um instituto politécnico publico portugués ou ao
diretor geral do ensino superior;

O presente decreto-lei ndo revoga o decreto-lei n.° 283/83, de 21 de junho, sendo
aplicado em situacbes que o decreto-Lei N.° 341/2007 ndo contempla o

reconhecimento direto.

16



Processo de Creditacao

Creditacao da Formacao Certificada pelas Escolas do Instituto Politécnico ABC

Creditacdo da Formacao Certificada por outras Institui¢cdes (outros cursos superiores

nacionais ou estrangeiros, ou CET)

Creditacao da Experiéncia Profissional

1. Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Regulamento N.° 323/2007 do
Instituto Politécnico ABC;

2. Definigdo anual da Comissdo de Creditacdo, pelo CTC da Escola Superior ABC, (desde
Fevereiro de 2009 foi definida uma comissdo Unica constituida pelos coordenadores de
Ccurso);

3. Os periodos de apresentagdo do requerimento, sdo definidos pelo CTC da Escola Superior
ABC;

a. Setembro e Janeiro (despacho CTC de 27 de Fevereiro de 2008)

4. Definicdo do tempo minimo de experiéncia profissional para apresentacdo de requerimento,

pelo Conselho Técnico Cientifico da Escola Superior ABC;
b. 3anos (despacho CTC de 27 de Fevereiro de 2008).

5. Definicdo do prazo em que os resultados da creditacdo da formacdo certificada e da
experiéncia profissional deverdo ser remetidos aos Servicos Académicos (artigo 13.° do
regulamento do Instituto Politécnico ABC);

c. 60 dias (despacho CTC de 27 de Fevereiro de 2008).

6. Instrucdo do processo é feita pelo estudante, no SAC, sob o preenchimento do requerimento
(modelo definido pelo Instituto Politécnico ABC — anexo 5);

7. Como anexos ao pedido de creditacdo de formacao certificada deveréo constar:

d. Curriculum Vitae
e. Certificados de cursos superiores ou pds-secundarios
f.  Programas de UC
g. Planos de estudos
8. Como anexos ao pedido de creditacdo de experiéncia profissional deverdo constar:
h. Curriculum Vitae — resumo;

i. Certificados de cursos técnicos;
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10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.

j. Caso a comissdo considere necessario, podera pedir posteriormente: Relatorio de
aula/treino/atividade (alinea d, ponto 5, artigo 9.° do regulamento do Instituto
Politécnico ABC);

k. Caso a comissdo considere necessario, poderd pedir posteriormente: Video de
aula/treino/atividade (alinea e, ponto 5, artigo 9.° do regulamento do Instituto
Politécnico ABC);

I. Caso a comissdo considere necessario, podera pedir posteriormente: Portefélio de
atividades realizadas (alinea g, ponto 5, artigo 9.° do regulamento do Instituto
Politécnico ABC).

Os SAC via expediente, enviam o processo ao Presidente da Comissao de Creditagdo (artigo
12.° ponto 1);

A Comisséo de Creditacdo apresenta resultado dentro do prazo estabelecido (60 dias);

A atribuigdo da classificagéo é da responsabilidade da Comissao;

A homologacéo da deciséo é feita pelo CTC (artigo 11.°, ponto 5);

O secretariado do CTC remete 0 processo a Direcdo da Escola Superior ABC, que por sua
vez 0 remete aos SAC;

Decorrente do resultado os SAC informam o interessado da decisdo, bem como langam (se
for caso disso) informaticamente no processo individual do aluno o resultado do pedido de
creditacdo ou registam para efeitos de suplemento ao diploma e arquivam todo o0 processo
administrativo no Processo individual do aluno;

As reclamagdes poderao ser apresentadas pelo aluno no prazo de 15 dias;

O ndo cumprimento dos prazos estabelecidos, por parte da Comissdo, implica apresentacdo

de justificagdo ao aluno (artigo 14.°, ponto 3).

Processo de Creditacéo

Creditacdo de Atividades Extra-Curriculares

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do Regulamento de creditacdo de
atividades extracurriculares da Escola Superior ABC, aprovado em CTC a 18 de Dezembro
de 2009;

A instrucdo do processo sé é permitida a alunos matriculados na Escola Superior ABC e é
feita durante todo o ano letivo em que é realizada a atividade, de 01 de Setembro a 15 de

Novembro, de acordo com o art.° 3.° do regulamento da Escola Superior ABC,;
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A instrugdo do processo é feita mediante um requerimento préprio dirigido ao diretor da
Escola Superior ABC (anexo 6), onde o interessado enumera a(s) atividade(s)
extracurricular(s) realizada(s), bem como anexa documentos solicitados no préprio
requerimento;

Estes processos sdo isentos de pagamento;

Os SAC, via expediente geral, enviam o processo a dire¢do da Escola Superior ABC;

A direcdo da Escola Superior ABC ap6s validagdo da(s) atividade(s) extracurricular(s)
remete processo aos SAC;

Apos validagdo pela direcdo os SAC informam o interessado da decisdo, bem como
arquivam o processo administrativo no Processo individual do aluno, para no final de curso

se proceder ao registo em suplemento ao diploma.

Pedido de Equivaléncia de Unidades Curriculares

O pedido de equivaléncia ¢ feito de acordo com o regulamento de pedido de equivaléncia a
unidades curriculares da Escola Superior ABC;

A instrucdo do processo sO € permitida a alunos matriculados na Escola Superior ABC e é
feita nos 20 dias Uteis ap6s matricula, de acordo com n.° 1 do art.° 3.° do regulamento da
Escola Superior ABC;

A instrucdo do processo é feita em impresso proprio da Escola Superior ABC (em anexo 7),
onde o interessado enumera a(s) Unidade(s) Curricular(es) realizada(s) e a(s) Unidade(s)
Curricular(es) a que pretende equivaléncia, anexando o certificado de habilitagdes e
conteidos programaticos (para a(s) Unidade(s) Curricular(es) aprovadas noutras Instituicdes
do Ensino Superior);

O processo € instruido nos SAC, com o devido pagamento e estes servigos ddo entrada do
processo oficialmente no secretariado do CTC;

O CTC solicita parecer ao(s) regente(s) da(s) Unidade(s) Curricular(es) a dar equivaléncia,
gue por sua vez remete(m) o seu parecer para CTC a fim deste pedir parecer ao coordenador
de curso quanto aos pareceres emitidos pelos regentes para posteriormente o resultado ser
homologado em CTC;

Homologacdo o parecer o secretariado do CTC remete o processo a direcdo da Escola

Superior ABC, que por sua vez o remete aos SAC;
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Os SAC informam o interessado da deciséo, e se for o caso lancam informaticamente no
processo individual do aluno o resultado do pedido de equivaléncia e arquivam todo o

processo administrativo no Processo individual do aluno.

Aquisicdo de Unidades Singulares Extra-Curriculares

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do regulamento n.° 524/2008, de 17
de Setembro, do Instituto Politécnico ABC e do regulamento interno da Escola Superior
ABC;

A aquisicdo de UC’s estd disponivel para candidatos internos e externos a Escola Superior
ABC;

A instrugdo do processo é feita apenas em Setembro ou em Janeiro, em impresso proprio da
Escola Superior ABC (anexo 8), onde o candidato enumera a(s) Unidade(s)
extracurricular(es) que pretende frequentar;

Os candidatos externos a Escola Superior ABC, para além do impresso devem anexar,
fotocopia do BI, NIF, certificado de habilitacbes e 2 exemplares de CV, conforme
regulamento da Escola Superior ABC;

O processo é instruido nos SAC, em impresso préprio, com o devido pagamento e estes
servicos via expediente geral, enviam o processo a direcao;

O diretor da Escola Superior ABC déa despacho ao pedido e remete 0 processo aos
SAC;

. Os SAC informam o interessado da decisdo, bem como arquivam O Processo

administrativo no Processo individual do aluno;

Os alunos ao frequentarem as UCS com éxito terdo direito ao seu registo em suplemento ao

diploma (no caso de alunos internos a Escola Superior ABC).

Importacéo de Inscrigdes via Web

Os alunos em situacdo de renovacdo de matricula, efetuam a sua inscricdo via on-line no
sistema informatico de alunos, no periodo de matriculas definido pela direcdo da Escola
Superior ABC;

O aluno para proceder a sua inscricdo on-line tem de ter as propinas do ano letivo anterior

regularizadas e dispor de senha de acesso a plataforma;
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Os SAC tém a responsabilidade de importar do sistema informatico de alunos as inscrigcdes
efetuadas com o respectivo pagamento da taxa de matricula, seguro e prestacdo de propinas
de acordo com regulamento de pagamento de propinas do Instituto Politécnico ABC (em
vigor);

Importadas as inscricbes da Web, os SAC tém condicGes de prestar informacdes e emitir
documentos respeitantes aos alunos inscritos nesse ano letivo, como por exemplo emitir

certificados de matricula e listagem com alunos inscritos para efeitos de seguro escolar.

Seguro Escolar

Todos os alunos inscritos e com pagamento da taxa de inscrigdo e seguro escolar tém direito
a seguro escolar no ano letivo da inscricao;

Os SAC tém a responsabilidade de emitir uma listagem de alunos inscritos no ano letivo
corrente e enviar para a seguradora, para efeitos de seguro escolar;

A listagem deve ser emitida ap6és o 1.° momento de matriculas e atualizada a 31 de
Dezembro com as inscricdes dos alunos que frequentaram sem sucesso a época especial de
exames;

Em situacdo de acidente escolar o aluno deve participar o acidente, solicitando nos SAC o
impresso proprio da seguradora, preenche e entrega nos SAC, acompanhado da confirmacéo
do acidente (anexo 9) por parte do docente que lecionava a aula;

Os SAC depois da participacdo estar devidamente assinada pela direcdo da Instituto
Politécnico ABC enviam-na para a seguradora;

Participagdo feita, todos os contatos serdo estabelecidos entre a seguradora e o aluno

acidentado.

Propinas

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do regulamento de pagamento de
propinas do Instituto Politécnico ABC;

Os prazos e modalidades de pagamento s&o definidos nos art® 5° e 6° do mesmo
regulamento;

O valor da propina anual é definido anualmente pelo Instituto Politécnico ABC;

O pagamento das propinas é feito via MB ou diretamente na tesouraria da Escola Superior
ABC;
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E da competéncia dos SAC arquivarem o duplicado do recibo no processo individual do
aluno;

Os SAC nos 15 dias seguintes ao ultimo pagamento devem enviar oficio a notificarem os
alunos em divida (de acordo com objetivos definidos na avaliagdo SIADAP3).

Processo Individual do Aluno

Os SAC tém a responsabilidade de manter organizado o processo individual de cada aluno
com inscrigdo ativa ou ndo na Escola Superior ABC;

O processo individual de cada aluno deve conter toda a documentacdo relacionada com o
aluno por ano letivo de matricula;

O arquivo deve ser feito do 1.° ano letivo de matricula para o ultimo.

Expediente dos SAC

Os SAC tém a responsabilidade de manter organizado o expediente referente aos SAC;
Todo o expediente que ndo se refere a nenhum aluno em particular deve constar do arquivo

de correspondéncia geral recebida/enviada, por ano letivo.

Inscricdo em Exames

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do regulamento de Avaliacdo de
Conhecimentos e Competéncias da Escola Superior ABC;

Os prazos de inscricdo em exames sdo definidos no n.° 3 do art.° 12 do mesmo regulamento
(até 48h antes do dia do exame);

O processo de inscricdo em exame é instruido nos SAC em impresso proprio (anexo 10)

disponivel nos SAC ou em (colocar site oficial da escola);

A inscricdo deve ser acompanhada do pagamento respectivo da tabela emolumentos do
Instituto Politécnico ABC em vigor;

E da responsabilidade do docente informar-se do n.° de alunos inscritos para exame via
plataforma Sigarra;

Os alunos em situacéo de realizacdo de exames, podem solicitar declaragcdo de presenca em

exames nos SAC para o docente assinar.
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Calendario de Exames

Cabe aos SAC elaborar a proposta de calendario de exames da época normal de 1.° semestre,
época normal de 2.° semestre, época de recurso e época especial;

Os SAC elaboram a proposta de exames por época, remetem-na via expediente geral para a
direcdo da Escola Superior ABC que a envia para o Conselho Pedagdgico (CP) da Escola
Superior ABC;

O CP aprova a proposta submetida ou faz contraproposta, enviando a versdo final do
calendario de exames por época para a dire¢cdo da Escola Superior ABC;

A direcdo despacha o calendario de exames aprovado enviando-o para divulgacdo (na Web)
e para 0s SAC.

Importacdo de Resultados via Web

Cabe aos regentes/docentes langar as avaliagdes no sistema informatico de alunos, por época
de avaliagdo, respeitante as uc’s que compdem os diferentes planos de estudos da Escola
Superior ABC e que Ihe s&o atribuidas na distribuicdo de servi¢o docente;

Os regentes/docentes ap0s langarem as avaliagcbes na Web, devem imprimir a pauta, rubricar
e entrega-la nos SAC;

Os SAC téem a responsabilidade de importar do sistema informatico de alunos as avaliagdes
lancadas;

Importados os resultados da Web, os SAC tem de emitir os respetivos termos;

Os termos ap6s assinados bem como as pautas sao arquivados por ano letivo, curso e ano
curricular;

Os SAC s6 podem importar as notas que se encontrem devidamente lancadas pelos

regentes/docentes.
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Emissao de Certificados

O requerimento de emisséo dos diversos certificados é feito em impresso proprio (anexo 11)

disponivel nos SAC ou em (colocar site oficial da escola);

O requerimento deve ser acompanhado do pagamento respectivo da tabela emolumentos do
Instituto Politécnico ABC em vigor;

A emissdo dos diversos certificados esta condicionada a regularizacdo da propina escolar;

A emissdo de certificados leva 8 a 10 dias seguidos ap06s requerimento & excecdo dos
certificados que dependem de despacho da comissdo de creditacdo/CTC ou assinatura do
presidente do Instituto Politécnico ABC;

Os certificados sdo levantados pelo interessado nos SAC;

Os SAC néo enviam certificados via CTT, sé em casos excecionais em que o interessado se
responsabiliza e deixa envelope devidamente enderegado para esse efeito;

No ato de entrega o interessado rubrica a copia do documento a levantar com a data de

entrega, posteriormente esse processo € arquivado no processo individual do aluno.

Sumarios, Programas das Uc’s e Provas Académicas

Os regentes tém a responsabilidade de dar entrada oficial do programa da sua Unidade
Curricular (UC), no servico de expediente do CTC, que os aprova e envia para a dire¢do da
Escola Superior ABC;

A direcdo da Escola Superior ABC envia sob despacho os programas para os SAC;

Os docentes devem entregar 0s sumarios apos lecionacdo da aula nos SAC bem como cépia
de todas as provas académicas aplicadas;

Os SAC devem manter organizado por ano letivo o arquivo dos programas, dos sumarios e

das provas académicas.

Regime Tutorial

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do regulamento especifico de
Regime Tutorial da Escola Superior ABC, aprovado a 01 de Abril de 2009, pelo Conselho

Técnico Cientifico da Escola Superior ABC;
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1.

3.

O referido regulamento aplica-se aos alunos inscritos na Licenciatura em treino Desportivo
da Escola Superior ABC e que pretendam obter uma formacdo especifica nas unidades
curriculares de modalidade desportiva I, 11 e 111;

O processo de candidatura decorre durante os 10 dias Uteis ap6s matricula/inscricdo na
Escola Superior ABC,;

A instrucdo do processo € feita em requerimento livre dirigido a direcdo da Escola Superior
ABC e dois exemplares do CV detalhado;

A direcdo da Escola Superior ABC reencaminha os processos de candidatura ao regime
tutorial para o coordenador de curso que os devera avaliar e comunicar decisdo a dire¢éo da
Escola Superior ABC no prazo de 30 dias;

A direcdo despacha para os SAC os processos de candidatura com a respetiva deciséo;

Os SAC via e-mail informam os interessados da decisdo tomada e arquivam processo no

processos individual.

Estatuto de Alunos em Situacéo Especial

Os procedimentos seguidamente apresentados decorrem do regulamento especifico de alunos
em situacdo especial da Escola Superior ABC, aprovado a 14 de Outubro de 2009, pelo
Conselho Pedagdgico da Escola Superior ABC;

O referido regulamento aplica-se aos alunos inscritos no 1.° e 2.° ciclo de estudos da Escola
Superior ABC, bem como em unidades curriculares singulares;

Consideram-se alunos em situacéo especial:

a. Atleta de alta competicéo;

b. Atleta federado;

c. Dirigente associativo jovem;

d. Dirigente estudante do ensino superior;

e. Estudante com deficiéncias fisicas e sensoriais;

f. Estudante bombeiro;

g. Estudantes que prestam servico militar;

h. Estudantes que professam confissdes religiosas que santificam um dia da semana

diverso de domingo;
i. Gravidas, mdes e pais estudantes;

j.  Trabalhador-Estudante.
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4. Os prazos de instrucdo destes processos sdo os definidos no regulamento dentro de cada
situacdo especial contemplada;

Os processos sdo instruidos nos SAC em impresso proprio (anexo 12);

Estes processos sdo isentos de pagamento;

Os SAC enviam, via expediente geral, 0s processos a direcao da Escola Superior ABC;

A direcdo apds emitir despacho sobre o requerido, enviam processos aos SAC;

© oo N o o

Os SAC informam os interessados quanto ao despacho dado, registam a informacéo
informaticamente na ficha individual do aluno e arquivam no processo individual do aluno.
As situacOes especiais contempladas neste regulamento sé produzem efeito no ano letivo em

que sdo solicitadas.

RAIDES - inquérito estatistico de alunos inscritos e diplomados

1. Cabe aos SAC preencherem do Raides — inquérito estatistico de alunos inscritos e
diplomados do ensino superior;

2. Os SAC preenchem o inquérito em base de dados propria disponibilizada pelo GPEARI;

3. O inquérito é preenchido com informacéo respeitante aos alunos inscritos e diplomados por
ano letivo;

4. Os SAC dentro do prazo estabelecido pelo GPEARI, devem preencher e enviar o inquérito
no formato definido pelo GPEARI,

5. A informacdo ndo disponivel nos SAC dentro do prazo de preenchimento do inquérito nao é

contemplada estatisticamente.
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Anexos - Requerimentos*

Anexo 1 - Impresso Concurso Especiais

Anexo 2 — Impresso Mudanca de Curso, Transferéncia e Reingresso
Anexo 3 — Impresso de candidatura a provas para maiores de 23 anos
Anexo 4 — Impresso de candidatura a mestrado

Anexo 5 — Impresso de pedido de creditacao

Anexo 6 - Impresso de Creditacdo de atividades extracurriculares
Anexo 7 — Impresso de pedido de equivaléncias

Anexo 8 — Impresso para aquisi¢do de unidades extracurriculares
Anexo 9 — Impresso para docente confirmar acidente

Anexo 10 — Impresso para inscricdo em exame

Anexo 11 — Impresso para requerer certificados e diplomas

Anexo 12 — Impressos para os alunos em situacdo especial requererem estatuto

* N&o se anexam 0s requerimentos, uma vez que S&0 impressos em uso e com a identificacdo da instituicdo de

ensino, em estudo.
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