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1. APRESENTACAO

Com este relatorio, pretende-se ndo sé documentar as atividades desenvolvidas nos Servigos Académicos (SAc), mas também
contribuir para a reflexdo sobre as boas praticas e oportunidades de melhoria, promovendo um servico cada vez mais eficiente e
orientado para as necessidades dos utilizadores dos Servigos.

Das principais atividades desenvolvidas pelos SAc, e considerando os indicadores monitorizados, destacam-se genericamente:

Atendimento presencial e por e-mail das variadissimas questdes/solicitagdes colocadas por potenciais candidatos, candidatos, alunos,
ex-alunos, docentes e dirigentes superiores;

Rececdao e verificacdo de candidaturas nos procedimentos de provas para maiores de 23 anos, estudante internacional, concursos
especiais, mudanca de par Instituigdo/curso, reingresso, mestrados, CTESP e unidades curriculares isoladas. No final de cada
fase/periodo de candidatura, as candidaturas sado disponibilizadas ao juri de cada concurso, acompanhadas do respetivo ficheiro de
dados;

Preparagéo de matriculas e inscricdes, acompanhamento da realizagdo de matriculas e inscrigdes, gestdo da cobranca de propinas,
fins de curso, emissao de certificados, declaragGes e documentos oficiais, bem como apoio a mobilidade académica;

Rececdo, verificagdo, encaminhamento, consequentes notificacdes e langamentos no SIGES dos pedidos de alunos e ex-alunos,
efetuados através dos impressos da qualidade tipificados por assunto, nomeadamente o pedido de alteragéo ou anulagéo da inscricdo
em unidades curriculares, o pedido de inscricdo em regime de tempo parcial, o pedido de anulagéo de matricula, o pedido de retorno
apos prescricao, o pedido de estatuto de trabalhador estudante, o pedido de estatuto especial, o pedido de creditacéo, o pedido de
reembolso, bem como dos requerimentos de casos especiais ndo abrangidos pelos impressos.

2. COLABORADORES

O quadro apresentado fornece a distribuicdo dos colaboradores, por categoria profissional, nas varias Unidades Organicas (UO) do
Instituto Politécnico de Viseu (IPV).

O Diretor de Servicos, se aplicavel, supervisiona os SAc.

Os Técnicos Superiores dos SAc atuam ao nivel da implementacao, gestdo e monitorizacao dos procedimentos dos SAc, procedendo
as correcdes e ajustes dos mesmos quando necessario. Apoiam e orientam a equipa dos SAc nos diversos procedimentos e sempre
que se verifique necessario. Procedem ao controlo e parametrizagdo em varios moédulos do SIGES, articulando, quando necessario,
com os servicos de informatica. Procedem a disponibilizagdo de dados e/ou informacdes variadas, em diferentes ambitos (exemplos:
RAIDES, NEE, Regimes especiais, Bolsas, Via Rapida, etc.), nas varias solicitagbes da DGES, IPV, direcdo da UO e outros.

Os Assistentes Técnicos fazem o atendimento presencial e telefonico dos utilizadores dos SAc. Rececionam e registam as
candidaturas e diversos pedidos dos alunos. Preparam as matriculas dos colocados em concursos locais. Dao apoio nas
matriculas/inscri¢bes. Procedem ao lancamento dos pedidos despachados no SIGES. Fazem o langamento de pautas no SIGES e
tiragem dos respetivos termos. Efetuam o fim de curso dos alunos Diplomados e emitem os respetivos registos de grau e Diploma.
Emitem os documentos solicitados pelos alunos, nomeadamente diversas Declaracdes, comprovativos de inscricdes, certidées
discriminativas, Diplomas e respetivos Suplementos ao Diploma. Procedem a Manutengao e organizacéo do arquivo de processos dos
alunos.

Da andlise da distribuicdo de colaboradores pelas UO, a ESEV reflete um modelo organizacional em que os Técnicos Superiores
assumem um papel mais centralizado na gestdo e apoio aos SAc, dado o nimero reduzido de Assistentes Técnicos. A disparidade no
numero de Assistentes Técnicos em relagdo a outras unidades pode indicar uma necessidade de redistribuicdo dos recursos humanos
nesta UO.

Os colaboradores dos SAc continuam a ser escassos para o volume de trabalho existente, principalmente nos meses de verdo, em
que tendencialmente os colaboradores tiram mais férias e que coincide com os periodos de maior volume de trabalho nos SAc.
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3. INDICADORES DE DESEMPENHO

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

Instituto Politécnico de Viseu

ESAV

ESEV ESSV
0 0
3 1
1 4

ESTGV

ESTGL GLOBAL
0 1
2 8
2 14

tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores

Os indicadores de desempenho, definidos para os servicos, dados de entrada, formulas e respetivas metas estéo representados na seguinte

tabela.

INDICADOR

percentagem de candidaturas a
unidades curriculares isoladas
concluidas dentro do prazo

Ac001

percentagem de candidaturas
dos maiores de 23 concluidas
dentro do prazo

Ac002

percentagem de candidaturas a
reingresso ou a mudanca de par
instituicao/curso concluidas
dentro do prazo

Ac003

percentagem de candidaturas a
concursos especiais concluidas
dentro do prazo

Ac004

dAc001

dAc002

dAc003

dAc004

dAc005

dAc006

dAc007

dAc008

DADO

namero de candidaturas a
unidades curriculares isoladas
concluidas até dia util antes do
1° dia de aulas ou até 15 dias
Uteis apos rececao de
candidatura fora prazo

namero de candidaturas a
unidades curriculares isoladas
recebidas no periodo

numero de candidaturas dos
maiores de 23 concluidas de
acordo com prazos do edital

numero de candidaturas dos
maiores de 23 recebidas no
periodo

numero de candidaturas a
reingresso ou a mudanca de par
instituicao/curso concluidas de
acordo com prazos do edital

namero de candidaturas a
reingresso ou a mudanca de par
instituicdo/curso recebidas no
periodo

namero de candidaturas a
concursos especiais concluidas
de acordo com prazos do edital

nimero de candidaturas a
concursos especiais recebidas
no periodo

FORMULA

dAc001/dAc002*100

dAc003/dAc004*100

dAc005/dAc006*100

dAc007/dAc008*100

META

>= 80,00 % até ao
dia util anterior ao
primeiro dia de aulas
ou até quinze dias
Uteis apos recegédo
de candidaturas fora
prazo

100,00 % de acordo
com prazos do edital

100,00 % de acordo
com prazos do edital

100,00 % de acordo
com prazos do edital
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Ac005

Ac006

Ac007

Ac008

Ac009

Ac010

Ac011

Ac012
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percentagem de candidaturas a
curso técnico superior
profissional concluidas dentro do
prazo

percentagem de candidaturas a
pés-graduacgéo, pos-licenciatura
ou mestrado concluidas dentro
do prazo

percentagem de documentos
académicos emitidos dentro do
prazo

percentagem de inscricdes em
regime de tempo parcial
executadas dentro do prazo

percentagem de matriculas de
estudantes erasmus recebidos
executadas dentro do prazo

percentagem de matriculas e/ou
inscricdes anuladas dentro do
prazo

percentagem de respostas a
pedidos de retorno ap6s
prescricdo comunicadas dentro
do prazo

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

Instituto Politécnico de Viseu

dAc009

dAc010

dAc011

dAc012

dAc013

dAc014

dAc015

dAc016

dAc017

dAc018

dAc019

dAc020

dAc021

dAc022

dAc023

namero de candidaturas a curso
técnico superior profissional
concluidas de acordo com
prazos do edital

nimero de candidaturas a curso
técnico superior profissional
recebidas no periodo

ndmero de candidaturas a
pés-graduacgéo, pos-licenciatura
ou mestrado concluidas de
acordo com prazos do edital

namero de candidaturas a
pés-graduacéo, pés-licenciatura
ou mestrado recebidas no
periodo

namero de documentos
académicos emitidos até 10 dias
Uteis apos pedido

namero de documentos
académicos solicitados no
periodo

namero de inscricdes em regime
de tempo parcial concluidas até
10 dias Uteis ap6s pedido

nimero de pedidos de inscrigdo
recebidos no periodo

namero de estudantes erasmus
inscritos dentro do prazo

namero de estudantes erasmus
recebidos no periodo

nimero de matriculas e/ou
inscricdes anuladas até 10 dias
Uteis apos pedido

nimero de pedidos de anulagéo
de matriculas e/ou inscri¢cées
recebidos no periodo

namero de respostas a pedidos
de retorno apds prescrigao
comunicadas até 10 dias Uteis
apos pedido

namero de pedidos de retorno
apos prescri¢éo recebidos no
periodo

namero de respostas a pedidos
de concessao de estatuto
especial comunicadas até 10
dias Uteis ap6s pedido

dAc009/dAc010*100

dAc011/dAc012*100

dAc013/dAc014*100

dAc015/dAc016*100

dAc017/dAc018*100

dAc019/dAc020*100

dAc021/dAc022*100

dAc023/dAc024*100

100,00 % de acordo
com prazos do edital

100,00 % de acordo
com prazos do edital

>= 90,00 % até dez
dias Uteis ap6s
pedido

>= 85,00 % até dez
dias Gteis apos
pedido

100,00%

>= 85,00 % até dez
dias Gteis apos
pedido

>= 85,00 % até dez
dias Uteis ap6s
pedido

>= 85,00 % até dez
dias Gteis apo6s
pedido

INSTITUTO POLITECNICO DE VISEU - RELATORIO ANUAL DOS SERVIGOS ACADEMICOS

6/18



Ac013

Ac014

Ac015

Ac016

Ac017

4. INDICADORES DE SATISFACAO

Politécnico
de Viseu

percentagem de respostas a
pedidos de concessao de
estatuto especial comunicadas
dentro do prazo

percentagem de respostas a
pedidos de creditacao
comunicadas dentro do prazo

percentagem pedidos de
reembolso de valores concluidos
dentro do prazo

percentagem de registos de
notas finais de defesa efetuados
dentro do prazo

percentagem de informagdes
complementares para o
suplemento ao diploma
disponibilizadas dentro do prazo

percentagem de matriculas dos
estudantes internacionais
concluidas dentro do prazo

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

Instituto Politécnico de Viseu

dAc024

dAc025

dAc026

dAc027

dAc028

dAc029

dAc030

dAc031

dAc032

dAc033

dAc034

namero de pedidos de
concessao de estatuto especial
recebidos no periodo

namero de respostas a pedidos
de creditagdo comunicadas até
35 dias Uteis apos pedido

namero de pedidos de
creditagao recebidos no periodo

namero de reembolsos
concluidos até 35 dias Uteis
apos pedido

namero de pedidos de
reembolso recebidos no periodo

ndmero de notas finais
registadas dentro do prazo

ndmero de estudantes que
realizaram defesa no periodo

namero de informagdes
complementares para o
suplemento ao diploma
disponibilizadas no siges dentro
do prazo

ndmero de informagdes
complementares para o
suplemento ao diploma
validadas

namero de matriculas dos
estudantes internacionais
concluidas dentro do prazo

namero de estudantes
internacionais recebidos no
periodo

dAc025/dAc026*100

dAc027/dAc028*100

dAc029/dAc030*100

dAc031/dAc032*100

dAc033/dAc034*100

>= 80,00 % até trinta
e cinco dias Uteis
apos pedido

>= 80,00 % até trinta
dias Gteis apos
pedido

100,00%

100,00%

100,00%

tabela 02 | mapa de indicadores de desempenho

Encontram-se identificados indicadores de satisfagdo com os servigos, dados de entrada, formulas e respetivas metas conforme a seguinte

tabela.
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INDICADORES DADOS
dSATog0 | Mumero de
respostas 0
dSATOG1 | NUmero de
respostas 1
dSATog2 | umero de
respostas 2
dSATog3 | Mumero de
respostas 3
dSATO64 namero de
respostas 4
satisfacao
SATo11 oM OS dsAToss | NUmero de
Servicos respostas 5
académicos
dSATogE | MUmero de
respostas 6
dSATog7 | Mumero de
respostas 7
dSATO6g | Numero de
respostas 8
dSATogg | umero de
respostas 9
dSATo70 | Mumero de
respostas 10
percentagem ndmero de
de aplicagéo dSATO71 utentes que
do responderam
SATO023 qugstlorlarlo ao inquérito
satisfacao
com o0s ndmero de
servigos dSATO72 | utentes dos
académicos Servigcos

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

Instituto Politécnico de Viseu

FORMULAS

((dSAT060*0+dSAT061*1+dSAT062*2+dSAT063*3+dSAT064*4+dSAT065*5+dSATO066*6+dSATO!
/ (dASAT060+dSAT061+dSAT062+dSAT063+dSATO64+dSATO65+dSATO66+dSATO67+dS,

dSATO71/dSAT072*100

tabela 03 | mapa de indicadores de satisfagao

5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

Em 2024 foram obtidos os seguintes resultados para os indicadores de desempenho (contributo de cada UO e resultado global). A
excec¢do do indicador Ac016, referente a percentagem de informacdes complementares para o suplemento ao diploma disponibilizadas
dentro do prazo, o qual ndo apresenta dados por motivo de inexisténcia da plataforma inicialmente prevista para esse efeito,
verifica-se que todas as metas dos restantes indicadores foram superadas.

INDICADOR

META ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV
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percentagem de candidaturas a
Ac001 unidades curriculares isoladas >=80,00% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%
concluidas dentro do prazo

percentagem de candidaturas dos
Ac002 | maiores de 23 concluidas dentro do 100% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
prazo

percentagem de candidaturas a
reingresso ou a mudanca de par
instituicao/curso concluidas dentro do
prazo

Ac003 100% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

percentagem de candidaturas a
Ac004 | concursos especiais concluidas 100% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
dentro do prazo

percentagem de candidaturas a curso
Ac005 | técnico superior profissional 100% 100.00% 100.00% 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%
concluidas dentro do prazo

percentagem de candidaturas a
Ac006 | pos-graduacdo, pos-licenciatura ou >= 85,00% 100.00% 0.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
mestrado concluidas dentro do prazo

percentagem de documentos

Ac007 académicos emitidos dentro do prazo

>=90,00% 100.00% 100.00% 100.00% 95.70% 100.00% 98.92%

percentagem de inscricdes em
Ac008 | regime de tempo parcial executadas >=85,00% 100.00% 100.00% 100.00% 94.12% 0.00%
dentro do prazo

percentagem de matriculas de
Ac009 | estudantes erasmus recebidos 100% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
executadas dentro do prazo

percentagem de matriculas e/ou

Ac010 inscrigbes anuladas dentro do prazo

>= 85,00% 100.00% 100.00% 100.00% 97.95% 100.00% 98.99%

percentagem de respostas a pedidos
Ac011 | de retorno ap6s prescricao >= 85,00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
comunicadas dentro do prazo

percentagem de respostas a pedidos
Ac012 | de concesséo de estatuto especial >=85,00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
comunicadas dentro do prazo

percentagem de respostas a pedidos
Ac013 | de creditacdo comunicadas dentro do = >= 80,00% 100.00% 100.00% 100.00% 96.34% 85.71% 97.74%
prazo

percentagem pedidos de reembolso
Ac014 | de valores concluidos dentro do >=80,00% 100.00% 100.00% 85.00% 100.00% 100.00% 95.89%
prazo

percentagem de registos de notas
Ac015 | finais de defesa efetuados dentro do 100,00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
prazo
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percentagem de informagdes
complementares para o suplemento
ao diploma disponibilizadas dentro do
prazo

Ac016 100,00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

percentagem de matriculas dos
Ac017 | estudantes internacionais concluidas 100,00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
dentro do prazo

tabela 04 | resultados desempenho

DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV

numero de candidaturas a unidades
curriculares isoladas concluidas até dia util
dAco01 antes do 1° dia de aulas ou até 15 dias Uteis 15 21 0 227 8 2n

apos rececdo de candidatura fora prazo

dAC002 nimero de c_andldaturas a ymdades ) 15 21 0 297 8 271
curriculares isoladas recebidas no periodo

dAc003 numer(? de candidaturas dos maiores de_ 23 13 26 34 52 22 147
concluidas de acordo com prazos do edital

dAcooa | NMumero de candlgiaturas dos maiores de 23 13 26 34 52 22 147
recebidas no periodo

numero de candidaturas a reingresso ou a
dAc005 | mudanga de par instituicao/curso concluidas 15 19 11 118 12 175
de acordo com prazos do edital

numero de candidaturas a reingresso ou a
dAc006 @ mudancga de par instituicdo/curso recebidas 15 19 11 118 12 175
no periodo

numero de candidaturas a concursos
dAc007 | especiais concluidas de acordo com prazos 35 60 21 167 59 342
do edital

dAc008 numero_de caandaturas a Foncursos 35 60 21 167 59 342
especiais recebidas no periodo

numero de candidaturas a curso técnico
dAc009 | superior profissional concluidas de acordo 93 118 0 243 85 539
com prazos do edital

dAC010 nimero de cfan(_ildaturas acurso tecano 93 118 0 243 85 539
superior profissional recebidas no periodo

numero de candidaturas a pés-graduacéao,
dAc011 | pos-licenciatura ou mestrado concluidas de 8 0 401 154 53 616
acordo com prazos do edital

ndmero de candidaturas a pés-graduacéao,
dAc012 | pés-licenciatura ou mestrado recebidas no 8 0 401 154 53 616
periodo
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dAc013

dAc014

dAc015

dAc016

dAc017

dAc018

dAc019

dAc020

dAc021

dAc022

dAc023

dAc024

dAc025

dAc026

dAc027

dAc028

dAc029

dAc030

dAc031

Politécnico
de Viseu

nimero de documentos académicos emitidos
até 10 dias Uteis apos pedido

ndmero de documentos académicos
solicitados no periodo

numero de inscricdes em regime de tempo
parcial concluidas até 10 dias Uteis ap0s
pedido

numero de pedidos de inscrigdo recebidos no
periodo

ndmero de estudantes erasmus inscritos
dentro do prazo

namero de estudantes erasmus recebidos no
periodo

numero de matriculas e/ou inscrigdes
anuladas até 10 dias Uteis ap6s pedido

numero de pedidos de anulagdo de
matriculas e/ou inscri¢cdes recebidos no
periodo

ndmero de respostas a pedidos de retorno
apos prescricdo comunicadas até 10 dias
Uteis ap6s pedido

numero de pedidos de retorno apds
prescricéo recebidos no periodo

numero de respostas a pedidos de
concessao de estatuto especial comunicadas
até 10 dias Uteis apos pedido

numero de pedidos de concesséo de estatuto
especial recebidos no periodo

numero de respostas a pedidos de creditagao
comunicadas até 35 dias Uteis apds pedido

nimero de pedidos de creditagdo recebidos
no periodo

namero de reembolsos concluidos até 35
dias Uteis ap6s pedido

numero de pedidos de reembolso recebidos
no periodo

numero de notas finais registadas dentro do
prazo

nimero de estudantes que realizaram defesa
no periodo

numero de informacdes complementares
para o suplemento ao diploma
disponibilizadas no siges dentro do prazo

563

563

14

14

14

14

30

30

27

27

25

25

61

61

1198

1198

61

61

255

255

23

23

70

70

801

801

11

11

18

18

28

28

40

40

17

20

21

21

1001

1046

16

17

71

71

143

146

51

51

79

82

34

34

56

56
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566

566

43

43

15

15
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4129

4174

32

33

106

106

295

298

376

376

173

177

70

73

215

215
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dAC032 numero de mformagoes_complemt_entares 0 0 0 0 0 0
para o suplemento ao diploma validadas
dAco33 | numero _de matrlcula§ dos estudantes 9 55 17 80 21 182
internacionais concluidas dentro do prazo
dAco3a | Numero de estudantes internacionais 9 55 17 80 21 182

recebidos no periodo

tabela 05 | dados desempenho

6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

Da analise da evolucéo nos ultimos 3 anos, observa-se que em todos os indicadores foram cumpridas as metas estabelecidas, verificando-se
variagdes muito ligeiras e pouco significativas. Conclui-se que consecutivamente se tem verificado o cumprimento das metas fixadas, com
valores que traduzem a superagao das mesmas, 0 que se interpreta como necessidade da reformulagao destes indicadores, principalmente ao
nivel dos procedimentos de candidaturas, nos quais as metas dependem de prazos definidos em Editais.
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Ac001

Ac002

Ac003

Ac004

Ac005

Ac006

Ac007

Ac008

Ac009

Ac010

Ac011

Ac012

Ac013

Ac014

Ac015

Ac016

Ac017

Politécnico
de Viseu

INDICADOR

percentagem de candidaturas a unidades
curriculares isoladas concluidas dentro do prazo

percentagem de candidaturas dos maiores de 23
concluidas dentro do prazo

percentagem de candidaturas a reingresso ou a
mudanca de par instituicao/curso concluidas dentro
do prazo

percentagem de candidaturas a concursos especiais
concluidas dentro do prazo

percentagem de candidaturas a curso técnico
superior profissional concluidas dentro do prazo

percentagem de candidaturas a p6s-graduacéao,
pos-licenciatura ou mestrado concluidas dentro do
prazo

percentagem de documentos académicos emitidos
dentro do prazo

percentagem de inscrigdes em regime de tempo
parcial executadas dentro do prazo

percentagem de matriculas de estudantes erasmus
recebidos executadas dentro do prazo

percentagem de matriculas e/ou inscri¢cBes anuladas
dentro do prazo

percentagem de respostas a pedidos de retorno apés
prescricao comunicadas dentro do prazo

percentagem de respostas a pedidos de concesséo
de estatuto especial comunicadas dentro do prazo

percentagem de respostas a pedidos de creditacéo
comunicadas dentro do prazo

percentagem pedidos de reembolso de valores
concluidos dentro do prazo

percentagem de registos de notas finais de defesa
efetuados dentro do prazo

percentagem de informagfes complementares para o
suplemento ao diploma disponibilizadas dentro do
prazo

percentagem de matriculas dos estudantes
internacionais concluidas dentro do prazo

META

>=80,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

>=90,00%

>= 85,00%

100,00%

>= 85,00%

>= 85,00%

>= 85,00%

>=80,00%

>=80,00%

100,00%

100,00%

100,00%

2022

100.00% [

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

99.25% -

94.83% Fa

100.00%

92.39% 4

0.00%

4

99.03%

4

96.92%

94.84% -~

100.00%

0.00%

100.00%
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2023

96.15% rd

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

4

99.28%

94.87% ra

100.00%

98.61% rd

0.00%

98.44%

94.44%

100.00% [

100.00%

0.00%

100.00%

2024

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

98.92%

96.97%

100.00%

98.99%

100.00%

100.00%

97.74%

95.89%

100.00%

0.00%

100.00%

tabela 06 | evolucéo do desempenho
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7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

Em 2024 a satisfacdo com os servicos e a percentagem de assuntos resolvidos superam a meta estabelecida em todas as UO,
traduzindo-se no mesmo resultado a nivel global no IPV. Existe em todos os casos uma correlagdo coerente e positiva entre a
satisfacdo com os servigos e a percentagem de assuntos resolvidos.

Ao nivel da percentagem de respostas ao questionario, o resultado esta, em todas as UO, muito inferior a meta estabelecida. Esta
baixa percentagem de respostas estara relacionada com o facto de os alunos considerarem que ao responderem uma vez € suficiente
para a avaliagdo dos servicos e recusam-se a preencher o inquérito a cada atendimento.

INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV

satisfacdo com os servicos

Ac018 L
académicos

>= 8,00 97.34% 86.70% 93.41% 92.19% 80.84% 92.20%

percentagem de aplicacdo do
Ac020 questionario satisfagdo com os >=20,00% 6.47% 3.40% 7.82% 9.26% 7.48% 6.87%
servicos académicos

tabela 07 | resultados satisfagdo

DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV
dSATO060 ' numero de respostas 0 2 15 13 16 8 54
dSATO061 numero de respostas 1 2 2 2 2 0 8
dSATO062 = numero de respostas 2 0 1 1 1 1 4
dSAT063 | numero de respostas 3 4 4 2 7 1 18
dSAT064  numero de respostas 4 1 4 2 4 5 16
dSATO065 ' numero de respostas 5 1 6 1 14 7 29
dSAT066 = numero de respostas 6 2 9 3 13 11 38
dSATO067 ' numero de respostas 7 6 16 10 42 5 79
dSAT068 ' numero de respostas 8 13 25 31 95 38 202
dSATO069 ' numero de respostas 9 24 41 84 156 52 357
dSATO070 ' numero de respostas 10 551 198 405 745 50 1949

nimero de utentes dos servigos académicos

dSATO71 . -
que responderam ao inquérito

606 321 554 1095 178 2754

dSAT072  numero de utentes dos servicos académicos 9363 9447 7080 11823 2380 40093

tabela 08 | dados satisfacao
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8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

Ao longo dos ultimos 3 anos a satisfacdo com os SAc e a percentagem de assuntos resolvidos mantém-se coerentes entre si e com
percentagens superiores as metas estabelecidas. Para além disso, apresentam um ligeiro aumento.

A percentagem de aplicacdo do questionario a satisfagdo com os servigos, apesar de reflectir um aumento de cerca de 1,5% em
relagdo aos anos anteriores, mantém-se inferior em cerca de 13% em relacédo a meta estabelecida.

Como tem sido sugerido em anos anteriores, o modelo e método da aplicagéo dos inquéritos deve ser repensado e melhorado,
eventualmente o indicador ser em fungdo do nimero de utilizadores e ndo em funcéo do nimero de atendimentos.

INDICADOR META 2022 2023 2024

Ac018 satisfagdo com os servigos académicos >= 8,00 87.82% rd 89.09% rd 92.20%
AC020 per_cent:ilgem de apl|ca_gao do qugst_lonano >= 20,00% 5.44% N 5.43% ” 6.87%
satisfagdo com os servigos académicos

tabela 09 | evolucéo da satisfacdo

9. AUDITORIAS

De acordo com o quadro, em baixo, as acdes identificadas nas auditorias dos anos anteriores continuam pendentes de
implementacédo, devendo ser ponderada uma metodologia para aumentar a eficacia do processo interno de auditoria, com a definicdo
de prazos de cumprimento e nomeacao de responsaveis.

Relativamente as a¢Ges de melhoria propostas na auditoria de 2024, que decorreu por videoconferéncia, verifica-se que as agoes
visam unicamente a melhoria da analise dos processos auditados, no dmbito da propria auditoria, como a disponibilizacéo de
evidéncias de pagamento no ambito de cobrancas e a disponibilizacdo de evidéncias de inscricdo na sequéncia dos processos de
matricula, ndo se tratando de medidas de melhoria em relagcao ao funcionamento e gestao dos procedimentos dos SAc. Essas
propostas de melhoria serdo consideradas no &mbito das auditorias.
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ANO ACAO PRAZOPARQ INMCADORES?E ACAO ACAO OBSERVACOES
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA? EFICAZ?
Efetuar a revisdo dos indicadores e
2022  respetivas metas e uniformizar o nao

respetivo calculo

Operacionalizar a plataforma de
submissao de informacdes
complementares para o .
. néo
suplemento ao diploma, por parte
dos alunos (proposta de melhoria
ja identificada anteriormente)
Ponderar novas metodologias para
aumentar a participacéo, por parte
dos alunos, na resposta aos =
S néo
inquéritos de
satisfagcdo (proposta de melhoria ja
identificada anteriormente)
Promover formacgéo aos
colaboradores no ambito das =
2022 - o nao
plataformas informaticas usadas
nos SAC
Ponderar a realizacdo de mais
reunides entre as varias UO?s
2022  para se aferirem situagoes do nao
proprio SIGES que possam
ser melhoradas ou uniformizadas.

2022

2022

tabela 10 | resultados das auditorias

10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

No ano de 2024 ocorreram ainda alguns constrangimentos associados a implementagdo do SAMA ? SIGES, tendo em conta as
especificidades de cada UO que, em alguns casos, resulta em conflitos ao nivel da parametrizacdo do SIGES. Verificaram-se
constrangimentos relacionados com alteracdes de parametriza¢des, na maioria dos casos decorrentes de actualiza¢ges imprevistas ao
SIGES, que se traduzem na alteracdo do funcionamento das plataformas face aos procedimentos implementados, sem que 0s
utilizadores se apercebam, gerando erros e consequente entropia no normal funcionamento dos SAc. A falta de autonomia na
configuragéo e utilizagdo do SIGES continua a ser um obstaculo, exigindo frequentes pedidos de suporte a empresa responsavel pelo
software, o que compromete a eficiéncia dos servigos.

A necessidade de maior operacionalizacdo dos médulos disponiveis no SAMA e no FileDoc mantém-se. A falta de formacao continua
dos colaboradores tem limitado o aproveitamento pleno destas ferramentas, tornando imprescindivel um investimento na capacitacao
das equipas para otimizar os recursos disponiveis. Neste contexto, a implementacdo de uma plataforma de gestdo do atendimento
online, substituindo o atual sistema de e-mail dos servigos académicos, ainda ndo foi concretizada, representando um atraso na
modernizacao do atendimento.

A insuficiéncia de recursos humanos nos servicos académicos continua a verificar-se, tornando-se particularmente evidente nos
meses de verdo, quando ha um pico de trabalho coincidente com as férias dos colaboradores. Esta limitacdo compromete a celeridade
e a eficacia dos servigos, evidenciando a necessidade de reforcar as equipas e garantir um planeamento mais equilibrado das
auséncias.

A comunicagdo interna e a partilha de dificuldades entre os servicos continuam a necessitar de melhorias. A realizagdo de mais
reunides periédicas dos servicos académicos permitiria uma troca mais eficaz de experiéncias e solugdes, além de uma maior rapidez
na aprovacgdo e implementacgao de alteragdes aos procedimentos administrativos.
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O envolvimento do grupo da Qualidade para os Assuntos Académicos é fundamental para garantir a uniformizagédo e coesédo dos
servicos no ambito do Instituto Politécnico de Viseu (IPV). A criagdo de um grupo de trabalho especializado na formacéo e
acompanhamento do SIGES permitiria uma capacitagdo mais eficiente dos colaboradores, promovendo um dominio mais elevado do
sistema e reduzindo a dependéncia de suporte externo.

A necessidade de maior operacionalizagdo dos médulos disponiveis no SAMA e no FileDoc também se mantém. A falta de formagéo
continua dos colaboradores tem limitado o aproveitamento pleno destas ferramentas, tornando imprescindivel um investimento na
capacitacdo das equipas para otimizar os recursos disponiveis. Neste contexto, a implementacdo de uma plataforma de gestédo do
atendimento online, substituindo o atual sistema de e-mail dos servicos académicos, ainda nao foi concretizada, representando um
atraso na modernizac¢do do atendimento.

A insuficiéncia de recursos humanos nos servigos académicos € outro problema crénico, que se torna particularmente evidente nos
meses de verdo, quando ha um pico de trabalho coincidente com as férias dos colaboradores. Esta limitacdo compromete a celeridade
e a eficacia dos servigos, evidenciando a necessidade de reforcar as equipas e garantir um planeamento mais equilibrado das
auséncias.

A comunicagdo interna e a partilha de dificuldades entre os servicos continuam a necessitar de melhorias. A realizagdo de mais
reunides periédicas dos servicos académicos permitiria uma troca mais eficaz de experiéncias e solucdes, além de uma maior rapidez
na aprovagédo e implementacgao de alteragdes aos procedimentos administrativos.

O envolvimento do grupo da Qualidade para os Assuntos Académicos é fundamental para garantir a uniformizagdo e coesédo dos
servicos no ambito do Instituto Politécnico de Viseu (IPV). A criagdo de um grupo de trabalho especializado na formacéo e
acompanhamento do SIGES permitiria uma capacitagdo mais eficiente dos colaboradores, promovendo um dominio mais elevado do
sistema e reduzindo a dependéncia de suporte externo.

Os indicadores de desempenho dos servigos académicos evidenciam que os progressos alcancados resultam de investimentos
estratégicos, nomeadamente a formacéo e capacitacéo dos colaboradores, garantindo um atendimento mais qualificado. Verificou-se
a modernizagdo em algumas das infraestruturas tecnoldgicas, assegurando processos mais rapidos e eficientes e a revisao e
otimizacdo dos procedimentos administrativos, reduzindo burocracias desnecessarias. Contudo, ha desafios que precisam de ser
enfrentados para garantir a continuidade desta evolugéo positiva, particularmente a manutencdo da qualidade dos servigos, evitando
retrocessos nos padrdes de atendimento.

Verifica-se necessaria a adaptagdo continua as novas tecnologias, garantindo que os servicos académicos acompanham a evolugdo
digital, bem como a sustentabilidade dos investimentos, assegurando que os esforcos em modernizacao e formacao tém continuidade
a longo prazo.

A modernizagao e eficiéncia dos SAc dependem de uma abordagem estratégica que envolva maior autonomia na parametrizagao dos
sistemas, investimento na formacgao dos colaboradores e reforco das equipas. A implementacao de solugées tecnologicas mais
eficazes e a melhoria da comunicagéo interna sao essenciais para garantir um servigco mais agil, coeso e alinhado com as
necessidades da comunidade académica.
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As melhorias constantes no seguinte quadro sdo propostas de anos anteriores das quais ndo se verificou a implementacéo.
Constata-se que existem propostas de melhoria das quais a implementacdo ndo depende dos SAc, como é o caso da
operacionalizacao das plataformas de Submissédo de documentos para efeito do Suplemento ao Diploma, da plataforma de Gestao de
pedidos on-line, a emissdo de documentos Digitais e passar a processos digitais, pelo que se alargou o prazo para a sua
implementacgéo para o final de 2027.

Relativamente acéo sobre a introdugdo de novas metodologias para aumentar a participa¢do, por parte dos alunos, na resposta aos
inquéritos de satisfagdo, nos SAc da ESTGV foram adotadas as seguintes medidas: instalou-se um tablet somente para o efeito de
preenchimento do inquérito por parte dos colaboradores; foram afixados avisos com o objetivo de alertar os utilizadores da
necessidade de preencherem o inquérito, bem como lembrar aos colaboradores de fazerem esse pedido, aos utilizadores, no final de
cada atendimento. Estas medidas traduziram-se num aumento de cerca de 5%, na UO em causa, face ao ano anterior. Verifica-se, no
entanto, necessario manter esta proposta de melhoria, a fim atingir a meta estabelecida.

ANO

2024

2024

2024

2024

2024

2024

2024

2024

Efetuar a revisédo dos indicadores e respetivas metas.

Introduzir novas metodologias para aumentar a participacao, por parte dos
alunos, na resposta aos inquéritos de satisfagao.

Realizar formagédo para os colaboradores dos SAc no ambito das aplicagbes
informéticas usadas e na area da comunicagdo e atendimento.

ACAO

PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO

31/12/2025

31/12/2025

31/12/2025

Realizar periodicamente reuniGes dos SAc, onde a partilha das dificuldades

e experiéncias possibilita o desenvolvimento e melhoria de cada SAc e a

harmonizacéo entre todos.

Operacionalizar a plataforma de submissé&o de informagdes complementares
para o suplemento ao diploma, por parte dos alunos.

Implementar a plataforma de gestéo de pedidos online, em substituicdo dos

e-mails.

Tornar possivel a emissdo dos documentos validos digitalmente.

Abandonar os processos fisicos dos alunos, passando para processo digital

integrado no médulo CSE do SIGES.

31/12/2025

31/12/2027

31/12/2027

31/12/2027

31/12/2027

INDICADORES DE
IMPLEMENTACAO

revisao dos indicadores e
metas

definicdo de novas
metodologias

n° de agdes de formagao

realizadas/n® de agdes de
formacéao previstas

n° de reunides realizadas/n®
de reunibes previstas

operacionalizagéo da
plataforma

implementacéo da
plataforma

emissao de documentos
validos digitalmente

implementacgao do processo
digital

tabela 11 | melhorias
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