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1. APRESENTAGCAO

O Gabinete de Acesso ao Ensino Superior de Viseu (GAES) funciona em articulagdo com a Direcdo Geral do Ensino
Superior, designadamente no que respeita ao servico de atendimento e prestagdo de servico informativo alusivos
a0 acesso ao ensino superior. Acresce o apoio nas candidaturas ao abrigo do Concurso Nacional de Acesso ao
Ensino Superior (CNAES) e ao Concurso Especial de Acesso ao Ensino Superior para Diplomados de Vias
Profissionalizantes. Para além destes servicos especificos, tem a sua responsabilidade mais quatro tarefas que a seguir
se elencam: atualizar uma brochura informativa, em formato digital, alusiva aos procedimentos do acesso ao ensino
superior ao abrigo do CNAES e distribui-la, via e-mail, por escolas secundérias e profissionais da regido; atualizar a
area do GAES na pagina do Instituto Politécnico de Viseu (IPV); dar resposta as questdes colocadas pelos candidatos
através do endereco eletrénico do GAES; coordenar, mobilizar e organizar os recursos humanos e materiais

necessarios para apoio as candidaturas ao ensino superior, ao abrigo dos supracitados concursos.

2. COLABORADORES

Para além da signataria, aquando da primeira fase de candidaturas do CNAES, a ESEV e a ESTGV disponibilizam,
cada uma delas, um elemento para integrar a equipa que presta apoio a realizacdo da candidatura online. No que
respeita as candidaturas ao abrigo do Concurso Especial de Acesso ao Ensino Superior para Diplomados de Vias
Profissionalizantes, o Instituto Politécnico de Viseu disponibiliza mais um elemento dos Servicos Centrais para o

efeito. No computo geral, a equipa de apoio funciona sempre com dois elementos.

CARREIRA SAES
Técnico Superior (ESTGV)
Coordenador Técnico (SC)
Assistente Técnico (ESEV)

Técnico de Informatica (SC)
tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores

alalata
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3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Os indicadores de desempenho (assim como os dados de entrada, respetivas formulas e metas) definidos para o

apoio ao acesso ao ensino superior encontram-se identificados na seguinte tabela.

INDICADORES DADOS FORMULAS METAS
percentagem de cumprimento do JAESO01 numero de atividades realizadas de acordo com o
calendério =dAES001/dAES002*
AES001 jcalendario previsto para atualizagao e - I — - M 100,00%
divulgagdo da brochura JAES00 | Mmere de atividades previstas (atualizagdo e 100
distribui¢éo)
nimero de informagdes enviadas para atualizagéo
percentagem de cumprimento do prazo dAES003 {area do acesso ao ensino superior na pagina
AES002 |Para disponibilzagao de informagdes na insfitucional dentro do prazo =dAES003/dAES004* 100.00%
area do acesso ao ensino superior da nimero de informagdes disponibilizadas pela 100 R
pégina institucional dAES004 :direcao geral do ensino superior e em diario da
republica
nimero de horas gastas para responder a
tempo médio de resposta a perguntas via dAES005 perguntas sobre o acesso
AES003 icorreio eletronico sobre 0 acesso ao =dAES005/dAES006 <1 hora
€nsino superior dAES006 inumero de perguntas colocadas sobre 0 acesso
percentagem de cumprimento do JAESO07 nimero de atividades realizadas de acordo com o
AESO04 calendério previsto para realizagéo de calendério =dAES007/dAES008* 100,00%
0
tividades d 0 2 didat 100 '
@ V? ades ? apolo as candicalliras ao dAES008 i{numero de atividades previstas no calendario
ensino superior

tabela 02 | mapa de indicadores de desempenho

4. INDICADORES DE SATISFACAO

F aplicado regularmente um questionario & satisfacdo dos utentes destes servicos, quer via e-mail, quer

presencialmente. Os indicadores de satisfacdo (assim como os dados de entrada, respetivas férmulas e metas)

encontram-se identificados na seguinte tabela.
INDICADORES DADOS FORMULAS METAS
dAES009 {nimero de respostas muito insatisfeito =(dAES009*1+dAES010*
SAESO05 satisfagéo coml 0s sewigos de apoio a0 |dAES010 {niimero de respostas insatisfeito 2+dAES011*3+dAES012 > 80,00%
acesso ao ensino superior dAES011 {nimero de respostas satisfeito 4)/(dAES009+dAES010+d
dAES012 {nimero de respostas muito satisfeito AES011+dAES012)*25
percentagem de aplicagéo do questionario dAES013 {nimero de utentes que responderam ao inquérito
SAES006 {a satisfagdo com os servigos de apoio ao =dAES013/dAES014*100 | = 20,00%
acesso ao ensino superior dAES014 {nimero de utentes dos servicos

tabela 03 | mapa de indicadores de satisfagao
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5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

Constata-se uma elevada taxa de cumprimento das metas estipulas, sé possivel gracas ao zelo e empenho de todos

os colaboradores envolvidos nos respetivos processos.
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INDICADOR

META GLOBAL

AES001

percentagem de cumprimento do calendario
previsto para atualizagéo e divulgagao da
brochura

100.00% 100,00%

AES002

percentagem de cumprimento do prazo para
disponibilizagéo de informagdes na area do
acesso ao ensino superior da pagina institucional

100.00%

AES003

tempo médio de resposta a perguntas via correio
eletrénico sobre 0 acesso ao ensino superior

<1 hora

AES004

percentagem de cumprimento do calendario
previsto para realizagdo de atividades de apoio as
candidaturas ao ensino superior

100.00% 100,00%

tabela 04 | resultados desempenho 2023

DADO GLOBAL

numero de atividades realizadas de acordo com o

dAES001 L 2
calendario

JAES002 nlumlero. de atividades previstas (atualizagéo e )
distribuicao)
numero de informagdes enviadas para atualizagdo

dAES003 jarea do acesso ao ensino superior na pagina 12
institucional dentro do prazo
numero de informagdes disponibilizadas pela

dAES004 {diregéo geral do ensino superior e em diario da 12
repUblica

dAES005 {nimero de horas gastas para responder a 16,38

dAES006 {numero de perguntas colocadas sobre o acesso 88

JAES007 namero clie atividades realizadas de acordo com o 6
calendario

dAES008 inumero de atividades previstas no calendario 6

tabela 05 | dados desempenho 2023
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6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

Verificou-se uma evolucdo positiva em dois dos indicadores de desempenho (AES001, com cumprimento integral, e
AES003, com diminuigdo do tempo de resposta), assim como a manutengdo do elevado nivel de cumprimento dos
restantes (AES002 e AES004).

INDICADOR META 2021 2022 2023

percentagem de cumprimento do calendario

AESQ01 ;previsto para atualizagéo e divulgagéo da 100.00% 50,00% 50,00% 100,00%
brochura
percentagem de cumprimento do prazo para

AES002 {disponibilizagdo de informagdes na area do 100.00% 100,00% 100,00% 100,00%
acesso ao ensino superior da pagina institucional

AES003 tempo .médio de resposta a pergu.ntas via 'correio <1 hora 0 00 0.32 0.19
eletronico sobre 0 acesso ao ensino superior
percentagem de cumprimento do calendario

AES004 | previsto para realizagdo de atividades de apoio as | 100.00% 100,00% 100,00% 100,00%
candidaturas ao ensino superior

tabela 06 | evolugdo do desempenho 2021/2023

7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

Evidenciam-se os elevados indices de satisfacdo alcancados pelos servicos de apoio aoc processamento das
candidaturas ao ensino superior. Tal s6 foi possivel gracas ao zelo e empenho de todos os colaboradores envolvidos.
Destaca-se o cumprimento das metas estabelecidas tanto para a taxa de satisfacdo (= 80,00%), como para a taxa de

aplicagdo dos questionarios (= 20,00%).

INDICADOR META PV

satisfagdo com os servigos de acesso ao ensino
SAESO5 < ¢ 0 99,35%
superior

percentagem de aplicagdo do questionario a
SAES06 satisfagdo com os servigos de acesso ao ensino > 20,00% 69,86%

superior

tabela 07 | resultados satisfagdo 2023

DADO SAS
dAES009 inUimero de respostas muito insatisfeito

dAES010 inUimero de respostas insatisfeito

dAES011 inUimero de respostas satisfeito 32
dAES012 inUimero de respostas muito satisfeito 1208
dAES013 inUimero de utentes que responderam ao inquérito 248
dAES014 inUimero de utentes dos servigos 355

tabela 08 | dados satisfagdo 2023
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8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

Destaca-se o elevado nivel de satisfagdo com os servigos prestados, referindo-se que variagdo negativa representa
um valor que ndo pode, de forma alguma, ser considerado significativo. De notar, a elevada taxa de aplicacdo dos

questionarios a satisfagdo.

INDICADOR META 2021 ) A 2022 ; A 2023
SAES005 satisf;?\géo com 0s servicos de acesso ao ensino > 80,00% 9,04% 3 99’43% [ 00.35%
superior i ] S =
percentagem de aplicagéo do questionario &
SAES006 satisfagdo com os servicos de acesso ao ensino =20,00% 49,84%: 52,46% 69,86%
superior
tabela 09 | evolugdo da satisfagéo 2021/2023
9. AUDITORIAS

Relativamente as auditorias realizadas, nos Ultimos trés anos, ha a referir que néo foi identificada qualquer melhoria.

ANO ACAO

PRAZO PARA
IMPLEMENTAGAO

INDICADORES DE
IMPLEMENTAGAO

ACAO
IMPLEMENTADA?

AGAO EFICAZ?

OBSERVAGOES
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nada a referir

tabela 10 | resultados das auditorias

10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

F entendimento que os recursos humanos alocados aos servicos sdo os mais indicados, ja que se traduzem numa
equipa coesa e capacitada para o trabalho que é necessario desenvolver, ndo havendo melhorias a sugerir neste
ambito.

Quanto aos recursos materiais, entende-se que os computadores disponiveis para o apoio ao processamento das
candidaturas online tém, seguramente, mais de dez anos de funcionamento e, consequentemente, um desempenho
lento e nem sempre eficaz.

Relativamente aos resultados dos indicadores de desempenho e de satisfacdo, os niveis demonstrados sdo elevados
e cumprem todas as metas estabelecidas, ndo havendo necessidade de proceder a sua revisdo.

Quanto a documentacdo dos servicos, constata-se a necessidade da sua revisdo de forma a verificar a conformidade

com as atuais praticas, e, se necessario, a respetiva atualizagéo.
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11. MELHORIA

Tendo em conta a andlise critica efetuada, sugerem-se as seguintes melhorias, a implementar durante o ano de
2024.

N PRAZO PARA INDICADORES DE
ANO ACAO ~ ~
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTACAO

nimero de procedimentos

) revistos/nimero de
2024 irever a documentagéo dos servigos 1 ano )
procedimentos dos

servicos*100
envio de solicitagao

2024 ; solicitar atualizag&@o dos recursos materiais 1 ano
tabela 11 | melhorias
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