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1. APRESENTACAO

O Gabinete de Acesso ao Ensino Superior de Viseu (GAES) funciona em articulacdo com a Direcdo Geral do Ensino
Superior, designadamente no que respeita ao servico de atendimento e prestacdo de servi¢co informativo alusivos ao
acesso ao ensino superior. Acresce o0 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 secundarias e profissionais da regido; atualizar a area do GAES
na péagina do Instituto Politécnico de Viseu (IPV); dar resposta as questfes colocadas pelos candidatos através do
endereco eletronico 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 Servigos Centrais para o efeito.
No cdmputo geral, a equipa de apoio funciona sempre com dois elementos.
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CARREIRA

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

Técnico Superior (SC)

3. INDICADORES DE DESEMPENHO

SAES

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS DE APOIO AO ACESSO AO

tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores

Os indicadores de desempenho (assim como os dados de entrada, respetivas formulas e metas) definidos para o apoio
a0 acesso ao ensino superior encontram-se identificados na seguinte tabela.

INDICADORES
percentagem de cumprimento do dAESO001
AES001 calen_darli) prev_lsto par~a
atualizacdo e divulgacdo da
brochura dAES002
percentagem de cumprimento do dAES003
prazo para disponibilizacédo de
AESO002 | informagdes na area do acesso ao
ensino superior da pagina
institucional JAES004
o dAES005
tempo médio de resposta a
AES003 | perguntas via correio eletrénico
sobre 0 acesso ao ensino superior
dAES006
percentagem de cumprimento do dAESO007
AES004 calen_d_ano previsto para realizacédo
de atividades de apoio s
candidaturas ao ensino superior dAES008

DADOS FORMULAS
namero de atividades realizadas de
acordo com o calendario

=dAES001/dAES002*100
ndmero de atividades previstas
(atualizacao e distribuicao)

namero de informagdes enviadas para
atualizacéo area do acesso ao ensino
superior na pagina institucional dentro do

prazo
=dAES003/dAES004*100

namero de informagdes disponibilizadas
pela direg&o geral do ensino superior e
em diario da republica

namero de horas gastas para responder a
perguntas sobre o0 acesso

=dAES005/dAES006

namero de perguntas colocadas sobre o
acesso

nimero de atividades realizadas de
acordo com o calendario
=dAES007/dAES008*100
namero de atividades previstas no
calendario

METAS

100,00%

100,00%

<=1 hora

100,00%

tabela 02 | mapa de indicadores de desempenho
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4. INDICADORES DE SATISFACAO

E 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 formulas e metas)
encontram-se identificados na seguinte tabela.

INDICADORES DADOS FORMULAS METAS

dSAT042 namero de respostas muito

. 5 insatisfeito
satisfagao com
0s servigos de . . o _
SAT008 | apoio a0 acesso dSAT043 | numero de respostas insatisfeito ((dSAT042*1+dSAT043*2+dSAT044*3+dSATO045*4) / >=
P ) (dSAT042+dSAT043+dSAT044+dSAT045)/4)*100 80,00%
ao ensino . L
; dSAT044 | nimero de respostas satisfeito
superior
dSATO045 | nimero de respostas muito satisfeito
per_cent:s\gem de dSATO046 nun_wero’d_e utentes que responderam
aplicacao do ao inquérito
questionario
satisfagdo com " >=
SAT020 0s servicos de dSAT046/dSAT047*100 20,00%
apoio ao acesso | dSAT047 ' numero de utentes dos servigos
ao ensino
superior

tabela 03 | mapa de indicadores de satisfagao

5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

Constata-se uma elevada taxa de cumprimento das metas estipulas, s6 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 atualizagao e divulgacédo da 100.00% 100.00%

brochura
AES002 percentagem dp cumprlmento dg prazo p_ara_dlsponlblllzat;ao de informagdes na area do 100.00% 100.00%

acesso ao ensino superior da pagina institucional
AES003 tempq médio de resposta a perguntas via correio eletrénico sobre o acesso ao ensino <=1 hora

superior
AES004 percent_agem de cumpr_lmento d(_) calendario previsto para realiza¢éo de atividades de apoio 100.00% 100.00%

s candidaturas ao ensino superior

tabela 04 | resultados desempenho
DADO GLOBAL
dAES001 numero de atividades realizadas de acordo com o calendario 2
dAES002 namero de atividades previstas (atualizagéo e distribuicéo) 2
nimero de informacdes enviadas para atualizagédo area do acesso ao ensino superior na pagina institucional
dAES003 10
dentro do prazo

dAES004 numero de informacdes disponibilizadas pela diregdo geral do ensino superior e em diario da republica 10
dAES005 namero de horas gastas para responder a perguntas sobre o acesso 1327.8
dAES006 namero de perguntas colocadas sobre o acesso 42
dAESO007 numero de atividades realizadas de acordo com o calendario 6
dAES008 namero de atividades previstas no calendario 6

tabela 05 | dados desempenho

6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

Verificou-se uma manutencdo dos elevados valores de cumprimento dos indicadores de desempenho (AESO001,
AES002, AES003 e AES004, com cumprimento integral).
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INDICADOR META 2023 2024 2025
AESo01 | Percentagem de cumprimento do calendario previsto |5 g9, 100.00% 100.00% 100.00%
para atualizagdo e divulgagao da brochura
percentagem de cumprimento do prazo para
AES002 | disponibilizacédo de informacdes na area do acesso 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
a0 ensino superior da pagina institucional
AES003 tempp medlo de resposta a perguntas via correio <=1 hora 019 Y 032 Y 3161
eletrénico sobre o acesso ao ensino superior
percentagem de cumprimento do calendario previsto
AES004 | para realizagéo de atividades de apoio s 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
candidaturas ao ensino superior

tabela 06 | evolucédo do desempenho

7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

Evidenciam-se os elevados indices de satisfacdo alcancados pelos servicos de apoio ao processamento das
candidaturas ao ensino superior. Tal s6 foi possivel gragas ao zelo e empenho de todos os colaboradores envolvidos.
Destaca-se o cumprimento das metas estabelecidas tanto para a taxa de satisfagdo (? 80,00%), como para a taxa de
aplicacéo dos questionarios (? 20,00%).

INDICADOR META
SAES05 satisfagdo com os servigcos de acesso ao ensino superior >= 80,00% 99.60%

percentagem de aplicagdo do questionario satisfagcdo com os servigos de acesso ao

SAES06 ensino superior >= 20,00% 53.21%
tabela 07 | resultados satisfacéo
DADO SAS
dSAT042 ndmero de respostas muito insatisfeito 0
dSAT043 ndmero de respostas insatisfeito 0
dSATO044 ndmero de respostas satisfeito 12
dSAT045 numero de respostas muito satisfeito 733
dSAT046 namero de utentes dos servigos de apoio ao acesso ao ensino superior que responderam ao inquérito 149
dSATO047 nimero de utentes dos servicos de apoio ao acesso ao ensino superior 280

tabela 08 | dados satisfacédo
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8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

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

INDICADOR META 2023 2024 2025
SAESO005 satlsfggao com 0s servigos de acesso ao ensino = 80,00% 99 35% 98.80% 99 60%
superior
percentagem de aplicacéo do questionario
SAES006 satisfacdo com os servicos de acesso ao ensino >= 20,00% 69.86% u 56.97% ) 53.21%

superior

tabela 09 | evolucéo da satisfacdo

9. AUDITORIAS

Relativamente a auditoria realizada em 2024 foram identificadas as seguintes propostas dois tipos de agao:
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ANO ACAO PRAZO PAR/—\~ INDICADORES I?E ACAO ACAO OBSERVACOES
IMPLEMENTACAO IMPLEMENTACAO IMPLEMENTADA? EFICAZ?

A Equipa Auditora sugere a

alteracao do célculo da média do

tempo de resposta aos utentes,

2025 C/IAM
contemplando apenas os tempos
dos pedidos fora do horario de
trabalho e dias de descanso.
A Equipa Auditora sugere a
correcao dos dados relativos a AC

2025  média do tempo de resposta aos SIM SIM
utentes nos relatorios de
atividades dos servigos de 2025.

tabela 10 | resultados das auditorias

10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

E 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, também séo os adequados.

INSTITUTO POLITECNICO DE VISEU - RELATORIO ANUAL DOS SERVIGOS DE APOIO AO ACESSO AO ENSINO SUPERIOR 9/12



' , Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVIGCOS DE APOIO AO ACESSO AO
ENSINO SUPERIOR

Instituto Politécnico de Viseu

11. MELHORIA

No que respeita aos dados relativos aos tempos de resposta as questdes colocadas por e-mail nos anos de 2023 e
2024, ndo estavam a ser obtidos de forma correta. Tal fica a dever-se a metodologia implementada, designadamente a
folha de calculo utilizada, que desvirtuava os valores. No entanto gracas ao apoio e colaboracdo do Gabinete da
Qualidade, na pessoa da Sr2 Dra. Luisa Cunha, foi implementado um novo sistema que confere mais veracidade aos
dados.

Este novo sistema ja foi aplicado nos relatérios de atividades do GAES e dos Servigos de Acesso ao Ensino Superior
referentes a 2025.
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PRAZO PARA INDICADORES DE

ANO AGAO IMPLEMENTAGAO IMPLEMENTAGAO

tabela 11 | melhorias
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