'ISCSP

INSTITUTO SUPERIOR DE |
CIENCIAS SOCIAIS E POLITICAS
UNIVERSIDADE DE LISBOA

AVALIACAO DOS SERVICOS

AREA DE ESTUDOS POS-GRADUADOS

Ano Letivo 2020/2021

(Relatdrio Sintese para website do ISCSP)

AGQ

—_—
AREA DE AVALIAGCAO E
GARANTIA DA QUALIDADE

Setembro, 2021

Observador Consultivo Reconhecimentos Pablicos

gﬁ CPLP (a{ A3ES
Comunidade d I
.a) de Lingua POrtigussa

WWW.ISCSP.ULISBOA.PT




_ISCSP AVALIAGAO DOS SERVICOS

INSTITUTO SUPERIOR DE AREA DE ESTUDOS POS-GRADUADOS

CIENCIAS SOCIAIS E POLITICAS R
UNIVERSIDADE DE LISBOA Ano Letivo 2020/2021

Ficha Técnica do Documento:

Titulo do Documento: Avaliagdo dos Servicos — Area de Estudos Pés-graduados (Ano Letivo
2020/2021)

Colaborador(a) Responsavel: Ana Azevedo e Silvia Vicente

Area: Area de Avaliacdo e Garantia da Qualidade

Versdo: 01

Controlo do Modelo:
Elaborado por: AAGQ
Codigo: AAGQ-RL-02
Revisto:
SV|Coordenadora| AAGQ
Aprovado:
IS|Vice-Presidente

Data:

26-07-2021

Codigo: AAGQ-RL-02 Pagina 2 de 8

WWW.ISCSP.ULISBOA.PT



_ISCSP AVALIACAO DOS SERVICOS

INSTITUTO SUPERIOR DE AREA DE ESTUDOS POS-GRADUADOS
UNNERSIDADE DE LSBOA Ano Letivo 2020/2021
Indice

o[ TUE Lo L= [0 aT=T | o TPt 4
j O =Y T =T [ I 0 A 0 Y A 10 1 PP 4
O R O Y - Tor {1 g - [ o PP PPPPR 4
0 N LAV e LI Y =Tt [o SRRt 6
1.3, SUGESTOES A MEINOIIA...iiiiciiiie it e e e st e e s s bae e e e sbteeeessseaeeeaans 7
2. Consideracdes Finais e Propostas de Acoes de Melhoria .........cooveccviveeeeei e, 8

WWW.ISCSP.ULISBOA.PT Codigo: AAGQ-RL-02 Pagina3de 8




_I Sc s P AVALIAGAO DOS SERVIGOS

INSTITUTO, SUPERIOR DE_ AREA DE ESTUDOS POS-GRADUADOS
UNNERSIDAGE DE USBOR |~ Ano Letivo 2020/2021
Enquadramento

=

No seguimento de instrucdes da Presidéncia do ISCSP determinando a avaliacdo da Area de Estudos
Pés-graduados (AEPG), enquadrada no processo de avaliagdo da satisfagdo com o atendimento dos
servicos, foram aplicados questionarios aos alunos aos alunos de Il e lll ciclos e candidatos. Trata-se
do segundo processo de avaliagdo da satisfacio com o atendimento prestado por esta Area.

Tendo em conta o surto pandémico COVID-19, os servicos com atendimento presencial do ISCSP
passaram a ser prestados a distancia, a partir do momento da suspensdo das atividades presenciais.
Neste sentido, a avaliagdo da satisfacdo com o servigo e atendimento prestado pela AEPG, no ano
letivo 2020/2021, reflete tanto o recurso ao servico em modo presencial como a distancia.

Com esta avaliacdo, pretendemos identificar com que frequéncia os alunos recorrem aos servicos da
AEPG, se recebem resposta as solicitagdes, assim como o nivel de satisfagdao relativamente aos
servigos prestados por esta Area.

A excecdo das questdes da interagdo aluno-servico, a avaliagdo foi feita com base numa escala de 0
(zero) a 5 (cinco) em que o 0 corresponde ao valor extremamente negativo e o 5 ao valor
extremamente positivo. Num universo de 1267 inquiridos, foram respondidos 249 questionarios
(20%). Segue a apresentagdo dos niveis de participagdo por cada um dos grupos inquiridos.

Tabela 1 — Participacdo dos candidatos e alunos na resposta ao questionario.

TOTAL RESI?IC.)L;TAS % DE RESPOSTA
Alunos de Mestrado 544 90 17%
Alunos de Doutoramento 253 38 15%
gzr;?ﬁz:z:tgursos de Mestrado e 470 121 26%
Global 1267 249 20%

Através da observagao da tabela 1 verificamos que foram os candidatos a cursos de mestrado e
doutoramento que mais responderam ao questionario, atingindo uma representatividade de 26%.

Pretende-se assim, medir a satisfagdo dos alunos com o servigo prestado pela AEPG e aplicar
possiveis acoes de melhoria numa perspetiva de melhoria continua.

Resultados 2020/2021

1.1. Caracterizacao

Num universo de 1267 inquiridos (alunos de doutoramento, alunos de mestrado e candidatos a
cursos de mestrado e doutoramento), foram respondidos 249 questionarios (20%). Apesar das
circunstancias inerentes a toda a contingéncia no periodo de auscultagdo aos alunos, verificou-se
uma participagdo superior ao ano anterior (18%).
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Grafico 1 — Distribuigdo das respostas a questdo “Em média, quantas vezes por semana solicitou esclarecimentos a
Area de Estudos Pés-Graduados:”.
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Grafico 2 — Distribuicdo das respostas & questdo “Maioritariamente recorreu aos servigos prestados pela Area de
Estudos Pés-Graduados através de:”.

= Atendimento presencial = Contacto telefonico = E-mail

Grafico 3 — Distribuicdo das respostas a questdo “De todas as vezes que recorreu a Area de Estudos Pés-Graduados
obteve resposta para as suas questées?”.
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Grafico 4 — Distribuicdo das respostas a questdo “No(s) caso(s) em que ndo houve resposta
motivo?”.
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1.2. Nivel de Satisfacao

foi-lhe explicado o

A tabela 2 contém os resultados relativos ao nivel de satisfagdao dos alunos com os servigos prestados
pela AEPG, numa escala de 0 a 5, em que o 0 corresponde ao valor extremamente negativo e 0 5 ao

valor extremamente positivo.

Tabela 2 — Satisfagdo relativamente as questdes colocadas.

FASE PRE- FASE INTERACAO

Item de avaliagdo CONFINAMENTO A DISTANCIA

PERFIL MEDIO PERFIL MEDIO
Horarios de atendimento em fase de pré-confinamento 3,7 -
Iniciativa e empenho na resposta as solicitages 4,0 5,0
O tempo de resposta as solicitagdes 4,0 4,7
A transparéncia do servigo sobre o seu funcionamento e os 40 47
processos de tomada de decisdo ’ ’
A qualidade global do atendimento 4,0 5,0
Média Avaliagdo Servigos 4,1 4,8

Seguem-se os dados relativos ao nivel de satisfacdo por tipo de respondente.

Grafico 5 — Nivel de satisfagdo por tipo de respondente - Interagdo presencial.
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Grafico 6 — Nivel de satisfagdo por tipo de respondente - Interagdo a distancia.
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Tabela 3 — Percentagem de respostas, por grupo de grau de satisfagdo — Interagdo presencial.

10 O O |

A qualidade global do

atendimento

~ E
Item de avaliacao 0-2 34 5 m
branco
Horarios de atendimento em fase de pré-confinamento 8% 47% 16% 29%
Iniciativa e empenho na resposta as solicitagdes 2% 36% 26% 36%
O tempo de resposta as solicitacdes 2% 35% 27% 37%
A transparéncia do servigo sngre o seu funcionamento e os 39 339% 27% 37%
processos de tomada de decisdo
A qualidade global do atendimento 2% 32% 28% 38%
Tabela 4 — Percentagem de respostas, por grupo de grau de satisfagdo — Interagao a distancia.
S Em
Item de avaliagao 0-2 34 5
branco
Iniciativa e empenho na resposta as solicitagdes 2% 31% 51% 15%
O tempo de resposta as solicitagdes 5% 36% 43% 16%
At éncia d i b funci t
ransparéncia do servigo sc? Nre o seu funcionamento e os 4% 379% 43% 16%
processos de tomada de decisdao
A qualidade global do atendimento 3% 33% 49% 16%

1.3. Sugestoes de Melhoria

No questiondrio existia a possibilidade de apresentacdo de sugestdes de melhoria, por parte dos

respondentes.

Neste processo de avaliagdo foram apresentadas 21 sugestdes de melhoria (o que representa cerca

de 8,4% dos respondentes).

Na tabela 5 pode encontrar-se a sintese de sugestdes dos alunos, agrupadas por item de sugestdo.
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Tabela 5: N.2 de sugestdes de melhoria por categoria.

Categoria N2 de Sugestoes
sugestoes
Horario dos . .
. 3 Alargar o atendimento presencial
servicos
1 Equivaléncias CEAGP
Informagoes 6 Resposta as solicitagdes dos alunos
dadas 1 Datas de matriculas
1 Celeridade na resposta
1 Extensdo de prazos
Outros 1 Servico de resposta direta on-line
2 Apoio aos alunos

Sete alunos utilizaram este campo do questionario para fazer elogios ao ISCSP. Dado este campo
ter sido também usado para elogiar o servico prestado, destacam-se os seguintes pontos:
profissionalismo, interacdao com os colaboradores, eficacia e acompanhamento.

2. Consideracoes Finais e Propostas de A¢oes de Melhoria

O ano letivo 2020/2021 decorreu na sua maioria durante o periodo de confinamento, e o
atendimento realizou-se na maior parte dos casos a distancia. Os esforcos realizados por toda a
comunidade durante o ano anterior, permitiram uma maior adapta¢do a este ano, registando-se
assim uma melhoria generalizada na qualidade do atendimento

Destacamos o facto de sete alunos terem elogiado a prestacdo de servicos por parte da AEPG e do
ISCSP.

Por seu lado, a analise dos dados obtidos permite-nos concluir o seguinte:

e Qs itens em que os alunos apresentam niveis de satisfacdo mais baixos sdo: “Horarios de
atendimento em fase de pré-confinamento” e “Tempo de resposta as solicitagdes”. Apesar
de terem médias de satisfacdo elevadas estes sdo os aspetos onde a concentracdo de
respostas entre 0 e 2 é um pouco maior (ndo chegando, no entanto, a 10%).

e O maior numero de sugestdes de melhoria apresentadas centra-se em assuntos diversos
quer ao nivel da AEPG quer ao nivel do ISCSP e, por isso, sdo enquadradas na classificacdo
“QOutros”.

Em linha com as conclusGes obtidas, sera necessario promover um acompanhamento das a¢Ges de
melhoria identificadas, com o objetivo de consolida¢do da melhoria continua do ISCSP.
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