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1. APRESENTACAO

Com o presente relatorio, pretende-se ndo apenas documentar as atividades desenvolvidas pelos Servicos Académicos (SAc), mas também
promover uma reflexdo sobre as boas préaticas adotadas e identificar oportunidades de melhoria, contribuindo para a prestagdo de um servico
cada vez mais eficiente, rigoroso e orientado para as necessidades dos seus utilizadores. Entre as principais atividades desenvolvidas pelos
SAc, e tendo por referéncia os indicadores monitorizados, destacam-se, de forma geral: Atendimento presencial e por correio eletrénico as
diversas questdes e solicitacdes apresentadas por potenciais candidatos, candidatos, estudantes, ex-estudantes, docentes e dirigentes;
Rececédo e verificagdo de candidaturas no ambito das provas destinadas a maiores de 23 anos, Concurso Especial para Estudante
Internacional, concursos especiais, mudanca de par instituigdo/curso, reingresso, cursos de mestrado, CTeSP e unidades curriculares isoladas.
No final de cada fase ou periodo de candidatura, os processos sao organizados e disponibilizados ao juri de cada concurso, acompanhados do
respetivo ficheiro de dados; Preparacdo e acompanhamento dos processos de matricula e inscricdo, gestdao da cobranga de propinas,
tratamento de processos de fim de curso, emissdo de certificados, declaragées e demais documentos oficiais, bem como apoio a mobilidade
académica; Rececao, verificagdo, encaminhamento, notificacéo e registo no SIGES dos pedidos apresentados por estudantes e diplomados,
submetidos através dos impressos dos servigos tipificados por assunto, designadamente: pedidos de alteragdo ou anulagao de inscricdo em
unidades curriculares, inscricdo em regime de tempo parcial, anulacdo de matricula, retorno apds prescri¢do, atribuicdo do estatuto de
trabalhador-estudante ou de outros estatutos especiais, creditagdo, reembolso, bem como requerimentos relativos a situacdes excecionais nao
contempladas nos impressos existentes.
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2. COLABORADORES

O quadro apresentado evidencia a distribuicdo dos colaboradores por categoria profissional nas diferentes Unidades Organicas (UO) do Instituto
Politécnico de Viseu (IPV). O Diretor de Servigos, da ESTGV, assegura a supervisdo dos Servigos Académicos (SAc). Os Técnicos Superiores
dos SAc desempenham funcgdes ao nivel da implementagdo, gestdo e monitorizacdo dos procedimentos, garantindo a sua atualizagdo e
introduzindo as corregdes ou ajustamentos necessarios. Prestam apoio e orientagcao a equipa dos SAc sempre que necessario e asseguram o
controlo e a parametrizagdo de diversos médulos do SIGES, em articulagdo com os servigos de informética. S&o ainda responsaveis pela
disponibilizagéo de dados e informagdo em diferentes matérias (por exemplo, RAIDES, NEE, regimes especiais, bolsas de estudo, Via Rapida,
entre outros), respondendo a solicitagcdes da Tutela, da Diregdo-Geral do Ensino Superior, do IPV, da Presidéncia da UO e de outras entidades.
Os Assistentes Técnicos asseguram o atendimento presencial e telefonico dos utilizadores dos SAc. Procedem a rececdo e registo de
candidaturas e de diversos pedidos apresentados pelos estudantes, preparam as matriculas dos colocados em concursos locais e prestam
apoio nos processos de matricula e inscricdo. Compete-lhes ainda o registo, no SIGES, dos pedidos despachados, o langamento de pautas e a
emissdo dos respetivos termos. Sdo igualmente responsaveis pelo encerramento de processos de fim de curso dos estudantes diplomados,
pela emissado de registos de grau e diplomas, bem como pela emissao de declaragdes, comprovativos de inscrigdo, certiddes discriminativas,
diplomas e respetivos Suplementos ao Diploma. Asseguram, por fim, a manutengéo e organizacao do arquivo dos processos individuais dos
estudantes. Da andlise da distribuicdo de colaboradores pelas UO, verifica-se que a ESEV evidencia um modelo organizacional em que os
Técnicos Superiores assumem um papel mais central na gestdo e no apoio aos SAc, dado o nimero reduzido de Assistentes Técnicos. A
disparidade no nimero de Assistentes Técnicos face a outras unidades poderd indiciar a necessidade de eventual redistribuicdo de recursos
humanos nesta UO. De forma global, constata-se que os colaboradores dos SAc continuam a ser escassos face ao volume de trabalho
existente, situagdo que se acentua nos meses de verdo, periodo em que, simultaneamente, se verifica maior gozo de férias por parte dos
trabalhadores e um aumento significativo da carga de trabalho nos Servicos Académicos.

CARREIRA ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL
Diretor/a Servicos 0 0 0 1 0

Técnico/a Superior 1 3 1 1 2 8
Assistente Técnico/a 2 1 4 5 2 14

tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores

3. INDICADORES DE DESEMPENHO

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

INDICADOR DADO FORMULA META
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Ac001

Ac002

Ac003

Ac004

Ac005

Ac006

Politécnico
de Viseu

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
instituigao/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
pés-graduacao, pos-licenciatura
ou mestrado concluidas dentro
do prazo

percentagem de documentos
académicos emitidos dentro do
prazo
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dAc001

dAc002

dAc003

dAc004

dAc005

dAc006

dAc007

dAc008

dAc009

dAc010

dAc011

dAc012

dAc013

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

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

namero 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

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

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

namero de candidaturas a
concursos especiais recebidas
no periodo

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-graduacéo, pés-licenciatura
ou mestrado concluidas de
acordo com prazos do edital

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

namero de documentos
académicos emitidos até 10 dias
Gteis ap6s pedido

dAc001/dAc002*100

dAc003/dAc004*100

dAc005/dAc006*100

dAc007/dAc008*100

dAc009/dAc010*100

dAc011/dAc012*100

>= 80,00 % até ao
dia util anterior ao
primeiro dia de aulas
ou até quinze dias
Uteis apos recegao
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

100,00 % de acordo
com prazos do edital

100,00 % de acordo
com prazos do edital

>= 90,00 % até dez
dias Uteis ap6s
pedido
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Ac007

Ac008

Ac009

Ac010

Ac011

Ac012

Ac013

Ac014

Politécnico
de Viseu

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 apés
prescricdo comunicadas dentro
do prazo

percentagem de respostas a
pedidos de concesséao 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

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS
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dAc014

dAc015

dAc016

dAc017

dAc018

dAc019

dAc020

dAc021

dAc022

dAc023

dAc024

dAc025

dAc026

dAc027

dAc028

namero de documentos
académicos solicitados no
periodo

ndmero 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
inscricées anuladas até 10 dias
Uteis apos pedido

namero de pedidos de anulacao
de matriculas e/ou inscrigcées
recebidos no periodo

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

namero de pedidos de retorno
apos prescrigéo recebidos no
periodo

nimero de respostas a pedidos
de concesséao de estatuto
especial comunicadas até 10
dias Uteis apos pedido

namero de pedidos de
concesséao de estatuto especial
recebidos no periodo

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

ndmero de pedidos de
creditagao recebidos no periodo

namero de reembolsos
concluidos até 35 dias Uteis
apos pedido

ndmero de pedidos de
reembolso recebidos no periodo

dAc013/dAc014*100

dAc015/dAc016*100

dAc017/dAc018*100

dAc019/dAc020*100

dAc021/dAc022*100

dAc023/dAc024*100

dAc025/dAc026*100

dAc027/dAc028*100

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

100,00%

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

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

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

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

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

percentagem de registos de
Ac015 notas finais de defesa efetuados
dentro do prazo

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

Ac016

percentagem de matriculas dos
Ac017 estudantes internacionais
concluidas dentro do prazo

4. INDICADORES DE SATISFACAO

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

dAc029

dAc030

dAc031

dAc032

dAc033

dAc034

Instituto Politécnico de Viseu

nimero de notas finais
registadas dentro do prazo
dAc029/dAc030*100
namero de estudantes que
realizaram defesa no periodo

ndmero de informagdes
complementares para o
suplemento ao diploma
disponibilizadas no siges dentro
do prazo dAC031/dAc032*100
namero de informagdes

complementares para o

suplemento ao diploma

validadas

namero de matriculas dos
estudantes internacionais
concluidas dentro do prazo
dAc033/dAc034*100
namero de estudantes
internacionais recebidos no
periodo

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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Politécnico

de Viseu
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 2025, foram obtidos os seguintes resultados relativamente aos indicadores de desempenho dos servigos, incluindo o contributo de cada
Unidade Organica (UO) e o resultado global. Da andlise, verifica-se a manutencdo de niveis maximos na maioria dos indicadores, algumas
melhorias pontuais. Registaram-se alguns decréscimos em determinados indicadores ainda que mantenha o cumprimento das metas. O
indicador Ac016, referente a percentagem de informag¢des complementares para o suplemento ao diploma disponibilizadas dentro do prazo, ndo
foi possivel apurar resultados, devido a inexisténcia da plataforma inicialmente prevista para esse efeito.

Importa, contudo, sublinhar que, em varios indicadores, algumas UO ndo apresentam registos no periodo em analise (?recebidas no periodo? =
0). Nesses casos, o relatério apresenta o resultado como 0,00% . Esta apresentagdo pode distorcer a leitura dos dados, sugere-se que e,
futuros relatorios deva ser interpretada como ?nédo aplicavel? ou ?sem registos?.
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Ac001

Ac002

Ac003

Ac004

Ac005

Ac006

Ac007

Ac008

Ac009

Ac010

Ac011

Ac012

Ac013

Ac014

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
instituicdo/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
pés-graduacéo, 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
inscri¢cdes anuladas dentro do prazo

percentagem de respostas a pedidos
de retorno apds prescricéo
comunicadas dentro do prazo

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

percentagem de respostas a pedidos
de creditagdo comunicadas dentro do
prazo

percentagem pedidos de reembolso
de valores concluidos dentro do
prazo

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS
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META

>= 80,00%

100%

100%

100%

100%

>= 85,00%

>=90,00%

>= 85,00%

100%

>= 85,00%

>= 85,00%

>= 85,00%

>=80,00%

>=80,00%

ESAV

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

0.00%

100.00%

100.00%

100.00%

ESEV

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

ESSV

0.00%

100.00%

100.00%

100.00%

0.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

0.00%

100.00%

80.56%

100.00%

ESTGV

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

97.52%

95.83%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

82.29%

100.00%

ESTGL PV

100.00% 100.00%

100.00% 100.00%

100.00% 100.00%

100.00% 100.00%

100.00% 100.00%

100.00% 100.00%

100.00%

99.35%

100.00% 97.78%

100.00% 100.00%

100.00%

100.00%

0.00% 100.00%

100.00% 100.00%

83.33% 87.50%

100.00% 100.00%
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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

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
dAco0L antes do 1° dia de aulas ou até 15 dias Uteis 5 48 0 229 12 294

apos rececao de candidatura fora prazo

dAcoo2 | numero de c_andldaturas a pmdades ) 5 48 0 229 12 204
curriculares isoladas recebidas no periodo

dAC003 numer9 de candidaturas dos maiores de_ 23 14 51 o5 53 23 166
concluidas de acordo com prazos do edital

dAc004 nimero de candlgaturas dos maiores de 23 14 51 25 53 23 166
recebidas no periodo

numero de candidaturas a reingresso ou a
dAc005 | mudanga de par instituicdo/curso concluidas 10 27 5 101 10 153
de acordo com prazos do edital

numero de candidaturas a reingresso ou a
dAc006 @ mudanca de par instituicdo/curso recebidas 10 27 5 101 10 153
no periodo

namero de candidaturas a concursos
dAc007 | especiais concluidas de acordo com prazos 32 68 12 148 65 325
do edital

dAC008 numer_o_de canqldaturas a Foncursos 32 68 12 148 65 305
especiais recebidas no periodo

numero de candidaturas a curso técnico
dAc009 | superior profissional concluidas de acordo 56 49 0 595 102 802
com prazos do edital

dAC010 nimero de cgnc_ildaturas acurso tecnlf:o 56 49 0 505 102 802
superior profissional recebidas no periodo

ndmero de candidaturas a pés-graduacéao,
dAc011 | poés-licenciatura ou mestrado concluidas de 22 282 484 250 72 1110
acordo com prazos do edital
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dAc012

dAc013

dAc014

dAc015

dAc016

dAc017

dAc018

dAc019

dAc020

dAc021

dAc022

dAc023

dAc024

dAc025

dAc026

dAc027

dAc028

dAc029

dAc030

Politécnico
de Viseu

numero de candidaturas a pés-graduacao,
pés-licenciatura ou mestrado recebidas no
periodo

ndmero de documentos académicos emitidos
até 10 dias Uteis apos pedido

nimero de documentos académicos
solicitados no periodo

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

numero de pedidos de inscricéo recebidos no
periodo

ndmero de estudantes erasmus inscritos
dentro do prazo

ndmero de estudantes erasmus recebidos no
periodo

numero de matriculas e/ou inscri¢cbes
anuladas até 10 dias Uteis apos pedido

numero de pedidos de anulagéo de
matriculas e/ou inscrigdes recebidos no
periodo

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

numero de pedidos de retorno apés
prescrigéo recebidos no periodo

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

numero de pedidos de creditagao recebidos
no periodo

ndmero de reembolsos concluidos até 35
dias Gteis apos pedido

numero de pedidos de reembolso recebidos
no periodo

ndmero de notas finais registadas dentro do
prazo

numero de estudantes que realizaram defesa
no periodo

22

417

417

14

14

18

18

23

23

22

22

22

22

56

56

282

2436

2436

71

71

21

21

42

42

15

15

22

22

484

898

898

16

16

13

13

31

31

29

36

17

17

68

68

250

1532

1571

23

24

7

7

179

179

46

46

79

96

71

71

44

44
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72

715

715

28

28

17

17

10

12

11

11
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5998

6037

44

45

119

119

314

314

137

137

182

208

107

107

201

201
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dAc031

dAc032

dAc033

dAc034
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de Viseu

Instituto Politécnico de Viseu

numero de informag¢des complementares
para o suplemento ao diploma 0 0
disponibilizadas no siges dentro do prazo

numero de informacdes complementares

. - 0 0
para o suplemento ao diploma validadas
numero de matriculas dos estudantes 6 16
internacionais concluidas dentro do prazo
numero de estudantes internacionais 6 16

recebidos no periodo

6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

De modo geral, ao longo destes Ultimos 3 anos, os Servigcos Académicos das UOs apresentam niveis de cumprimento muito elevados, o que se
traduz num desempenho positivo. A maioria dos indicadores mantém ou supera as metas. Apesar de algumas flutuacdes pouco significativas.
Isto sugere a eventual necessidade da reformulacéo destes indicadores, principalmente ao nivel dos procedimentos de candidaturas, nos quais
as metas dependem de prazos definidos em Editais. O indicador mais acentuado ou critico € o Ac016, nitidamente abaixo da meta, que se deve
a inexisténcia de procedimento interno e por isso mesmo representa uma oportunidade de melhoria. No entanto, refere-se que este

indicador surge com o valor 0,00%, o que configura uma incoeréncia, dado que ?néo apurado? ndo equivale a ?0%?. Assim, sugere-se 0
alinhamento da informag&o em todo o relatério, apresentando o indicador Ac016 como ?N/A? (ndo apurado) para justificar esta situagao.

0 0 0
0 0 0
141 20 184
141 20 184

tabela 05 | dados desempenho
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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%

2023

96.15% [

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

99.28% u

94.87% Fa

100.00%

98.61% e

0.00%

98.44%

94.44%

”

100.00%

100.00%

0.00%

100.00%
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2024

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

98.92% ”

96.97% r

100.00%

98.99% rd

100.00%

100.00%

97.74% .

95.89% ”

100.00%

0.00%

100.00%

2025

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

99.35%

97.78%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

87.50%

100.00%

100.00%

0.00%

100.00%

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

Em 2025 a satisfagdo com os Servigcos Académicos das UOs continua acima da meta, indicando satisfagdo com os Servigos. Existe em todos
0s casos uma correlacdo coerente e positiva entre a satisfagdo com os servigos e a percentagem de assuntos resolvidos. A taxa de aplicagao
do questionério estd abaixo da meta. A baixa participacdo compromete a representatividade dos resultados. Esta baixa percentagem de
respostas estara relacionada com o facto de os alunos considerarem que ao responderem uma vez é suficiente para a avaliagcdo dos servigos e
recusam-se a preencher o inquérito a cada atendimento. Sugere-se implementar estratégias para aumentar a taxa de resposta, tais como:
lembretes; integragdo do questionario em plataformas, ser aplicado em momentos-chave (ex.: ato de matricula, emisséo de certificados, etc).

INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV

satisfacdo com os servicos

Ac018 L
académicos

>= 8,00 97.86% 88.90% 94.86% 85.30% 82.73% 90.84%

percentagem de aplicacdo do
Ac020 questionario satisfacdo com os >=20,00% 6.23% 1.55% 4.84% 5.83% 9.17%
servicos académicos

tabela 07 | resultados satisfagdo

DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL PV
dSATO060 ' numero de respostas 0 3 3 5 34 8 53
dSATO061 numero de respostas 1 2 1 1 13 0 17
dSATO062 = numero de respostas 2 2 4 0 13 0 19
dSAT063 | numero de respostas 3 1 0 0 10 0 11
dSATO064  numero de respostas 4 0 7 0 8 10 25
dSATO065 ' numero de respostas 5 1 5 5 17 13 41
dSAT066 = numero de respostas 6 2 3 1 18 12 36
dSATO067 = numero de respostas 7 5 24 16 54 12 111
dSAT068 ' numero de respostas 8 16 25 21 63 14 139
dSATO069 ' numero de respostas 9 29 28 25 64 71 217
dSATO070 ' numero de respostas 10 669 163 309 494 80 1715

ndmero de utentes dos servigos académicos

dSATO71 . -
que responderam ao inquérito

730 263 385 788 220 2386

dSAT072  numero de utentes dos servicos académicos 11714 16978 7953 13509 2400 52554

tabela 08 | dados satisfacao

INSTITUTO POLITECNICO DE VISEU - RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS 14/19



‘ , Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

de Viseu
Instituto Politécnico de Viseu

8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

Ao longo dos ultimos 3 anos a satisfagdo com os SAc e a percentagem de assuntos resolvidos mantém-se coerentes entre si. Relativamente a
Satisfagcdo com os Servicos Académicos (Meta ? 8,00): Em 2025, verifica-se uma ligeira descida face a 2024, no entanto, o valor mantém-se
acima da meta definida. O nivel de satisfagdo continua elevado. Percentagem de Aplicacdo do Questiondrio satisfacdo com os servigos
académicos (Meta ? 20%): Em 2025, verifica-se uma quebra face a 2024. Este resultado pode nao refletir a percecéo global da comunidade
académica, mas sim devido ao nimero reduzido de respostas aos inquéritos. Como tem sido sugerido em anos anteriores, 0 modelo e método
da aplicacdo dos inquéritos deve ser repensado e melhorado, eventualmente, ser aplicado em momentos-chave (ex.: ato de matricula, emissao
de certificados, etc) e implementar estratégias para aumentar a taxa de resposta, tais como: - lembretes; integragdo do questionario em
plataformas, também o indicador ser em fungdo do nimero de utilizadores e ndo em fungcao do nimero de atendimentos e avaliar se 20% é
realista face aos resultados dos anos anteriores.

INDICADOR META 2023 2024 2025

Ac018 satisfacdo com os servicos académicos >= 8,00 89.09% 4 92.20% [N 90.84%

percentagem de aplicacédo do questionario

e ; S u 4.54%
satlsfagao Ccom 0s servigcos académicos

Ac020 >=20,00% 5.43% -~ 6.87%

tabela 09 | evolugao da satisfacéo

9. AUDITORIAS

Tendo em consideracao as conclus@es e propostas de melhoria apresentadas pela Equipa Auditora (EA), na auditoria realizada no dia 23 de
maio de 2025, por videconferéncia, os Servigos Académicos registaram e acolheram as recomendagdes formuladas, assumindo o compromisso
de reforcar os procedimentos internos e de promover a melhoria continua do seu funcionamento. N&o obstante o reconhecimento da pertinéncia
das acgOes identificadas em auditorias de anos anteriores, identificadas no quadro abaixo, importa fundamentar para cada uma a razéo pela qual
tais medidas permanecem, a presente data, por implementar.

Reviséo de indicadores/metas e uniformizagédo do célculo/recolha de dados. Fundamentagdo: Dependéncia de orientacdo/validacéo transversal
e harmonizacao inter-UO, sob coordenacgéo central, para assegurar comparabilidade institucional, com vista a uniformizagdo da metodologia de
recolha e tratamento de dados; Limitagdes na extrac@o/recolha uniforme de dados a partir das plataformas, inviabilizando estabiliza¢&o do
modelo de célculo em 2025.

Plataforma (suplemento ao diploma) / uniformizacéo das evidéncias por procedimento. Fundamentac&o: Dependéncia de
desenvolvimento/parametrizagao tecnologica e integragao em plataforma institucional ndo consolidada em 2025; Necessidade de defini¢cdo e
aprovacao de critérios comuns de evidéncia inter-UO, sob pena de divergéncias procedimentais.

Metodologias para aumentar a participagdo nos inquéritos / repensar evidéncia em processos de inscricdo/matricula. Fundamentacao:
Necessidade de mecanismos automaticos/integracdo nas plataformas para reforgo de recolha, ndo plenamente operacionalizados;
Condicionamento por elevada carga operacional em periodos criticos do calendario académico, priorizando-se o cumprimento de prazos legais
e administrativos. Contudo, encontrando-se em fase de analise e planeamento de novas estratégias de sensibilizacdo dos estudantes.

Formacéo em plataformas informéaticas usadas nos SAc. Fundamentacgéo: Auséncia, no periodo em apreco, de oferta formativa especifica
estruturada dirigida as necessidades técnicas identificadas (por entidade interna e/ou fornecedor); Constrangimentos de disponibilidade
operacional (equipas reduzidas/continuidade de servi¢o), limitando a libertagdo de recursos em momentos criticos. A execucéo depende da
definicao e calendarizagdo no ambito do Plano do IPV.

Reunibes inter-UO para aferigdo/melhoria’lharmoniza¢éo SIGES. Fundamentacdo: N&o se encontrava estabilizado, em 2025, um modelo regular
formal de articulagéo inter-UO especificamente dedicado ao SIGES, dependente de coordenagdo central e compatibilizagdo de agendas; A agédo
encontra-se prevista para ser retomada com maior regularidade a partir de 2026, com o objetivo de reforcar a uniformizacdo de procedimentos e
melhoria continua do SIGES.
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ANO

2025

2025

2025

2025

2025

Politécnico
de Viseu

~ PRAZO PARA
AGAO IMPLEMENTACAO
Revisdo de indicadores/metas e

uniformizacédo do célculo/recolha de

dados

Plataforma (suplemento ao diploma)
/ uniformizagdo das evidéncias por
procedimento

Metodologias para aumentar a
participacdo nos inquéritos /
repensar evidéncia em processos de
inscricdo/matricula

Formacgéo em plataformas
informaticas usadas nos SAc
Reunibdes inter-UO para
afericdo/melhoria/harmonizacéo
SIGES

RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS
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INDICADORES DE
IMPLEMENTACAO

ACAO
EFICAZ?

ACAO OBSERVACOES

IMPLEMENTADA?

Néao

tabela 10 | resultados das auditorias
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10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

No ano de 2025, os Servigcos Académicos (SAc) evidenciaram um desempenho globalmente muito positivo, marcado por elevados niveis de
eficacia operacional, consisténcia procedimental e orientagao para a qualidade do servigo, conforme resulta do cumprimento generalizado das
metas estabelecidas nos indicadores de desempenho e da manutengdo de niveis elevados de satisfacéo dos utilizadores.

Em termos de desempenho, importa assinalar que a maioria dos indicadores apresenta resultados muito bons, refletindo uma execugao robusta
dos principais processos académicos e administrativos, designadamente no tratamento de candidaturas (incluindo concursos especiais, maiores
de 23, reingressos/mudanca de par instituicdo/curso, CTeSP e ciclos de estudo pos-graduados), na formalizagdo de matriculas/inscrigdes
(incluindo mobilidade Erasmus e estudantes internacionais), na gestéo de pedidos e requerimentos, na emissdo de documentagdo académica e
na tramitacéo de processos associados a estatutos e regimes especiais, reembolsos e creditagcdes. Este nivel de desempenho é particularmente
relevante tendo em conta o volume processual registado e a natureza critica e temporalmente exigente destes procedimentos, frequentemente
dependentes de prazos fixados em edital e de necessidades imediatas dos utilizadores.

Do ponto de vista da qualidade do servigo, a satisfacéo global com os SAc mantém-se acima da meta definida, sendo ainda evidente uma
correlagdo coerente e positiva entre a satisfagdo e a percentagem de assuntos resolvidos, o que constitui um indicador de efetividade do
atendimento e de capacidade de resposta. Tal resultado espelha, ndo apenas a competéncia técnica da equipa, mas também a consolidagdo de
praticas de atendimento orientadas para a resolu¢éo, com foco na clareza da informacao prestada, na uniformizagéo da resposta e na mitigagao
de erros, reduzindo retrabalho e promovendo uma experiéncia de servigo mais previsivel e fidvel para os utilizadores.

O funcionamento dos SAc em 2025 caracterizou-se, igualmente, por elevada resiliéncia organizacional, assegurando-se a continuidade do
servico em periodos de maior pressdo operacional (designadamente durante picos do calendario académico e fases criticas de
candidatura/matricula/inscri¢céo), nao obstante a reconhecida escassez de recursos humanos face ao volume e complexidade das tarefas. A
capacidade de manter niveis de desempenho elevados neste contexto evidencia um padrédo de organizacao interna eficaz, capacidade de
priorizacéo, compromisso institucional e elevada maturidade técnica da equipa.

No plano da governacao e do controlo interno, destaca-se a orientagao para a melhoria continua e para a conformidade procedimental, através
da monitorizacao de indicadores, da reflexdo sistematica sobre evidéncias e da incorporagdo das recomendagdes provenientes de auditorias,
com enfoque na harmonizagéo e na coeséo institucional. A existéncia de indicadores, metas e registos de desempenho constitui, por si s6, um
instrumento de gestao e accountability que reforga a transparéncia e a credibilidade do servigo, permitindo identificar com rigor os dominios em
que existe margem para evolugéo.

Nao obstante o desempenho muito favoravel, subsistem condicionantes estruturais que importard enquadrar como areas de desenvolvimento
institucional. Em particular, mantém-se desafios associados a evolucé@o e parametrizacéo dos sistemas de informagao (SIGES/SAMA e
ferramentas conexas), designadamente no que respeita a alteracdes decorrentes de atualizagdes e a limitada autonomia na configuragdo, com
impacto potencial na estabilidade dos procedimentos. Paralelamente, persiste a necessidade de maior operacionaliza¢cdo de modulos e
plataformas que suportem, de forma integral, processos ja identificados como prioritarios (v.g. submissao de informacgdes complementares para
suplemento ao diploma, pedidos online e emissao digital de documentos). Estes fatores, pela sua natureza, dependem de articulagéo e
orientacao central, bem como de planeamento e capacitagao continua.

Acresce que a taxa de participagdo nos inquéritos de satisfagao, embora monitorizada, permanece inferior a meta, o que pode limitar a
representatividade estatistica dos resultados. Contudo, atendendo ao nivel de satisfagdo obtido e a evidéncia da correlagcdo com a resolucédo de
assuntos, considera-se pertinente a adogéo de medidas que reforcem a recolha de respostas, designadamente através de integracéo do
instrumento em momentos-chave do ciclo académico e/ou via plataformas, sem prejuizo de se avaliar a adequagao da meta fixada a realidade
observada.

Em sintese, 2025 evidencia um servico estavel, tecnicamente competente, orientado para resultados e reconhecido pelos utilizadores, cuja
performance se destaca pela manutencé@o de niveis muito elevados de cumprimento de metas e de satisfagdo, mesmo em contexto de elevada
exigéncia operacional. Recomenda-se, por conseguinte, a continuidade do investimento na modernizagdo tecnoldgica, na capacitacdo das
equipas e na harmonizagdo de procedimentos, com reforgo da articulagéo interservicos e da coordenagao institucional, visando consolidar
ganhos de eficiéncia, reduzir dependéncias externas e assegurar, de forma sustentada, a exceléncia do servico prestado pelos Servigos
A cad é mioc o s
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11. MELHORIA

Formacéo dos colaboradores (aplicagdes informéticas / comunicagdo e atendimento) - Agao: Realizar formacéo para os colaboradores dos SAc
no ambito das aplicagdes informaticas usadas e na area da comunicacao e atendimento. Estado (2025): Parcialmente implementado. Evidéncia
/ relato: Em 2025, todos os colaboradores afetos aos Servicos Académicos realizaram formag&o no ambito do SIADAP, reforcando
competéncias transversais associadas ao desempenho, organizagao do trabalho e melhoria continua. Marcos / proximos passos (2026):
Planeamento de ac¢des de formacgéo especificas (SIGES/SAMA, FileDoc e outros sistemas) e capacitagdo em comunicacéo e atendimento, em
funcao das necessidades identificadas e da oferta formativa disponivel. Dependéncias: Oferta formativa institucional e disponibilidade de
recursos (tempol/inscricdes).

Reunibes periodicas dos SAc (partilha e harmonizacao inter-UO) - Agdo: Realizar periodicamente reunifes dos SAc, onde a partilha das
dificuldades e experiéncias possibilita 0 desenvolvimento e melhoria de cada SAc e a harmonizacéo entre todos. Estado (2025): Implementado /
retomado. Evidéncia / relato: Foram retomadas as reunifes dos Servicos Académicos com periodicidade bimensal, visando a articulagdo
inter-unidades, a uniformizagéo de praticas e a harmonizagéo de procedimentos. Marcos / préximos passos (2026): Consolidagdo de agenda e
atas-tipo; criagao de registo de decisdes e ?FAQ? comum (base de conhecimento - |A), para garantir rastreabilidade e

replicabilidade. Dependéncias: Articulacdo e calendario inter-UO.

Emissao de documentos com validade digital - Acéo: Tornar possivel a emisséo dos documentos validos digitalmente. Estado (2025): Em fase
piloto (incipiente). Evidéncia / relato: Iniciou-se um processo-piloto de emissao de documentos com validade digital, ainda de forma timida, numa
Unidade Organica do IPV, encontrando-se em fase inicial de operacionalizacéo e avaliagdo. Marcos / proximos passos (2026): Avaliagéo técnica
e procedimental do piloto; definicdo de critérios de expansao (tipos de documentos, validagdo e interoperabilidade); proposta de alargamento e
harmonizacao institucional. Dependéncias: Evolugdo tecnoldgica/plataformas, validagdo institucional e alinhamento de procedimentos.

Desmaterializacdo do processo académico (processo digital integrado) - Acdo: Abandonar os processos fisicos dos alunos, passando para
processo digital integrado no médulo CSE do SIGES. Estado (2025): Nao implementado no CSE / Alternativa em piloto. Evidéncia / relato: Nao
foi possivel avangar com a implementacdo no médulo CSE do SIGES por ndo desenvolvimento/disponibilizagdo do médulo pela entidade
prestadora. Nao obstante, foi iniciado um processo-piloto numa Unidade Orgéanica, com recurso ao FILEDOC, encontrando-se o projeto na
primeira etapa (workflow da documentacéo académica, estruturagcdo de pastas, fluxos e regras de arquivo e tramitacdo). Marcos / préximos
passos (2026?2027): Evolugao faseada do piloto (etapa 2: regras de indexagao e normalizacdo documental; etapa 3: tramitagao interna; etapa
4: replicagdo gradual a outras UO); avaliagdo de requisitos para integragdo futura com o SIGES/CSE quando disponivel. Dependéncias:
Desenvolvimento do médulo CSE pela entidade prestadora; decisdes institucionais de harmonizagdo; capacidade de integragdo tecnoldgica;
gestdo da mudanca.
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2025

2025

2025

2025

Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS ACADEMICOS

de Viseu

Instituto Politécnico de Viseu

Realizar formagao para os colaboradores dos SAc no ambito das aplicages
informéticas usadas e na area da comunicagado e atendimento.

Realizar periodicamente reunibes dos SAc, onde a partilha das
dificuldades e experiéncias possibilita o desenvolvimento e melhoria de cada
SAc e a harmonizacéo entre todos.

Tornar possivel a emissao dos documentos validos digitalmente.

Abandonar os processos fisicos dos alunos, passando para processo
digital integrado no mddulo CSE do SIGES.

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

31/12/2026

n.° de agdes de formagao
realizadas/n.° de acdes de
formacé&o previstas

n.° de reunides realizadas /
n.° de reunides previstas

emissao de documentos
vélidos digitalmente

implementagao do processo
digital

tabela 11 | melhorias
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