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Enquadramento

=

No seguimento de instrucdes da Presidéncia do ISCSP determinando a aplicacdo de questionarios ao
Nucleo de Apoio aos Estudos Graduados (NAEG), enquadrado no processo de avaliagdo da satisfacao
com o atendimento dos servicos, foram aplicados questionarios aos alunos de | Ciclo. Trata-se do
quinto processo de avaliagcdo da satisfacdo com o atendimento prestado por este Nucleo.

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 avaliacdo da satisfagdo com o servico e atendimento prestado pelo Nucleo de Apoio
aos Estudos Graduados, no ano letivo 2020/2021, reflete tanto o recurso ao servico em modo
presencial como a distancia.

Com esta avaliagdo, pretendemos identificar com que frequéncia os alunos recorrem ao NAEG, se
recebem resposta as solicitagdes assim como o nivel de satisfacdo relativamente aos servigos
prestados por este Nucleo.

Tendo em conta, que no final dos quatro periodos letivos anteriores, foram igualmente aplicados
estes questionadrios, pretendemos fazer um estudo comparativo, em todas as vertentes possiveis.

A excecdo das questdes de caracterizacdo da interacdo aluno-servico, a avaliagdo foi feita com base
numa escala de 0 (zero) a 5 (cinco) em que o O corresponde ao valor extremamente negativoe 0 5
ao valor extremamente positivo. Num universo de 2870 alunos que frequentavam o | Ciclo de
Estudos, foram respondidos 340 questionarios (12%).

Pretende-se assim, medir a satisfacdo dos alunos com o servico prestado pelo NAEG e aplicar
possiveis agdes de melhoria numa perspetiva de melhoria continua.

Resultados 2020/2021

1.1. Caracterizacao

Num universo de 2870 alunos que frequentavam o | Ciclo de Estudos, foram respondidos 340
questiondrios (12%). Apesar das circunstancias inerentes a toda a contingéncia no periodo de
auscultagdo aos alunos, verificou-se uma maior participagdo dos alunos nesta avaliagdao face a
anterior, em que se obteve apenas uma participacdo de 10%.

Gréfico 1 — Distribuicdo das respostas a questdo “Em média, quantas vezes por semana, solicitou esclarecimentos
ao Nucleo de Apoio aos Estudos Graduados:”.

2%

m0a2vezes m3advezes 5 ou mais vezes
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Grafico 2 — Distribuicdo das respostas a questdo “Maioritariamente recorreu aos servigos prestados pelo Nucleo de
Apoio aos Estudos Graduados através de:”.

= Contacto telefénico = E-mail = Atendimento presencial

Grafico 3 — Distribuicdo das respostas a questdo “De todas as vezes que recorreu ao Nucleo de Apoio aos Estudos
Graduados obteve resposta para as suas questdes?”.

1%

= Sempre = Algumas vezes = Nunca

Grafico 4 — Distribui¢do das respostas a questdo “No(s) caso(s) em que ndo houve resposta foi-lhe explicado o
motivo?”.

= Sempre = Algumas vezes = Nunca
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1.2. Nivel de Satisfacao

A tabela 1 contém os resultados relativos ao nivel de satisfacdo dos alunos com os servigos prestados

pelo NAEG, numa escala de 0 a 5, em que 0 corresponde ao nivel “Muito Baixo” e 5 corresponde ao

nivel “Muito Elevado”.

Tabela 1 — Satisfagdo relativamente as questdes colocadas.

FASE PRE- FASE INTERAGCAO
Item de Avaliagdo CONFINAMENTO A DISTANCIA
MEDIANA MEDIANA
Hordrios de atendimento em fase de pré-confinamento 3,0 -
Iniciativa e empenho na resposta as solicitagdes 4,0 4,0
O tempo de resposta as solicitagdes 4,0 4,0
A transparéncia do servigco sobre o seu funcionamento e os 40 40
processos de tomada de decisao
A qualidade global do atendimento 4,0 4,0
Média Avaliagdo Servigos 3,8 4,0

No questiondrio existia um item que permitia avaliar o nivel de satisfagao geral com o Nucleo de

Apoio aos Estudos Graduados, e o perfil médio desse item assume o valor de 4,0.

Tabela 2 — Percentagem de respostas, por grupo de grau de satisfagdo — Interagdo presencial.

Em
Item de Avaliagao 0-2 3-4 5
branco
Horarios de atendimento em fase de pré-confinamento 16,2 46,5 9,1 28,2
Iniciativa e empenho na resposta as solicitacoes 12,6 39,1 15,0 33,2
O tempo de resposta as solicitagdes 8,8 40,0 17,6 33,5
A transparéncia do servico sobre o seu funcionamento e os
s 12,4 41,5 13,2 32,9
processos de tomada de decisdo
A qualidade global do atendimento 7,9 43,5 14,1 34,4
Tabela 3 — Percentagem de respostas, por grupo de grau de satisfagdo — Interacdo a distancia.
. Em
Item de Avaliagdo 0-2 3-4 5
branco
Iniciativa e empenho na resposta as solicitages 8,8 42,9 24,1 24,1
O tempo de resposta as solicitacoes 12,9 41,5 21,2 24,4
A transparéncia do servigo sobre o seu funcionamento e os
. 10,6 43,5 19,7 26,2
processos de tomada de decisdao
A qualidade global do atendimento 8,5 43,8 22,1 25,6

1.3. Sugestoes de Melhoria

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

respondentes.

Na tabela 4 pode encontrar-se a sintese de sugestdes dos alunos, agrupadas por item de sugestdo.
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Tabela 4: Sugestdes de melhoria por categoria.

Categoria Ne d? Sugestoes
sugestées
Horario dos 3 Expandir o horario de atendimento presencial
Servigos 7 Alargamento do horario de atendimento em pds-laboral
Informagoes 2 Informacdo disponibilizada aos alunos
dadas 3 Resposta as solicitagdes dos alunos
Tempo de 2 Celeridade nas respostas
espera 3 Atendimento de chamadas

2. Comparac¢io de resultados com periodo homodlogo
anterior

Tendo em conta que o presente estudo foi feito também nos quatro Ultimos anos, apresentamos de
seguida a comparag¢ao dos seguintes itens. A saber:

a) Grau de satisfacdo de cada um dos itens relativos aos servigos prestados pelo Nucleo de
Apoio aos Estudos Graduados;

b) Percentagem de respostas, por grupo de grau de satisfacdo de cada um dos itens relativos
ao0s servicos prestados pelo Nucleo de Apoio aos estudos Graduados.

Contudo, informamos que existem itens que foram avaliados nos trés primeiros periodos
(2016/2017, 2017/2018 e 2018/2019) que nio foram objeto de avaliagdes nos dois Ultimos
(2019/2020 e 2020/2021), razdo pela qual o grafico que se segue ndo tem valores nesses itens.

Grafico 5 — Nivel de satisfagdo com os servigos prestados pelo Nicleo de Apoio aos Estudos Graduados.

Qualidade global do atendimento

Qualidade e adequagdo das instalagdes e
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Obs.: Os itens relativos a “qualidade e adequagdo das instalagdes e espagos que frequenta”, o “tempo de espera no atendimento”
e a “qualidade no atendimento” ndo foram objeto de avaliagdo nos dois Ultimos processos, devido a atualizagdo e uniformizagdo do
questiondrio para todos os servigos com atendimento do ISCSP, face ao periodo de contingéncia vivido.
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Tabela 5 — Percentagem de respostas, por grupo de grau de satisfacdo (entre O e 5) — comparagdo 2017/2018,

2018/2019, 2019/2020 e 2020/2021.

Grau de satisfagdo entre 0 e 2 Grau de satisfagdo entre 3 e 4 Grau de satisfacdo 5
Item de Avaliagdo
17/18 18/19 19/20 20/21 17/18 18/19 19/20 20/21 17/18 18/19 19/20 20/21

Adequagao dos horarios de
atendimento/Hordrios de 23,7 18,8 20,2 16,2 62 56,3 436 | 465 14,2 17,7 71 9,1
atendimento em fase de pré-
confinamento
Tempo de espera no
atendimento 202 28,1 (@ (@ 58 41,7 (a) (a) 14,5 22,9 (a) (a)
Qualidade no atendimento 51 4,2 (a) (a) 56,3 47,9 (a) (a) 38,6 40,6 (a) (a)
Iniciativa e empenho na resposta | ¢ 73 381 | 122 | 631 542 | 769 | 391 | 293 271 | 250 | 150
as solicitagdes
O tempo de resposta a(s) sua(s)

s Ce 10,7 13,5 34,3 8,8 65,9 52,1 81,7 40,0 23,3 20,8 26,0 17,6
solicitagdo/solicitagdes
A transparéncia do servigo sobre
o seu funcionamento e os 6,9 8,3 40,1 12,4 65,7 41,7 75,0 41,5 27,4 35,4 24,7 13,2
processos
A qualidade e adequagdo das
instalagdes e espagos que 3,3 4,2 (a) (a) 53,9 36,5 (a) (a) 42,7 50,0 (a) (a)
frequenta
A qualidade global do 3,6 3,1 34,0 7,9 69,4 49,0 | 81,1 | 435 27 40,6 14,1
atendimento

(a) = os itens relativos a “qualidade e adequagdo das instalagdes e espagos que frequenta”, o “tempo de espera no atendimento” e
a “qualidade no atendimento” ndo foram objeto de avaliagdo nos dois Ultimos processos.
Ob.: A tabela 4 ndo contempla a apresentagdo do nimero de respostas em branco.

Para a criagdo desta tabela, relativamente ao processo de avaliagdo 2019/2020 juntaram-se os valores das duas fases avaliadas
(fase pré-confinamento e fase de interagdo a distancia).

Pela observacdo da tabela 5 constata-se que o nimero de respostas entre 0 e 2, em todos os itens
avaliados, diminuiu face ano letivo anterior. Desta informagdo pode concluir-se uma melhoria ao
nivel dos indices de satisfagdo geral com o NAEG.

Grafico 6 — NUmero de sugestdes dadas pelos alunos, por assunto, comparagdo 2017/2018, 2018/2019, 2019/2020
e2020/2021.

Outros

Interagdo a distancia
Informagdes dadas
Propinas

Tempo de espera

Horarios dos servigos
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Nos itens para os quais ndo se incluem barras com informacgao para alguns anos esse facto deve-
se a que os valores correspondem a 0.
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3. Consideracgoes 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 adaptacao a este ano, registando-se
assim uma melhoria generalizada na qualidade do atendimento.

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

A semelhanca dos processos de avaliagdo anteriores, o item em que os alunos apresentam
niveis de satisfagdo mais baixos é: “adequacgdo dos horarios de atendimento”;

Relativamente ao ano anterior, regista-se uma melhoria nos niveis de satisfacdo
relacionados com: “a qualidade global do atendimento”, “transparéncia do servigo sobre o
funcionamento e os processos de tomada de decisdo” e a “iniciativa e empenho na resposta
as solicitagdes”;

Os itens em que os alunos apresentam maior numero de sugestdes de melhoria sdo:
informacgdes dadas e horarios dos servigos.

Em linha com as conclusGes obtidas, serd ainda necessario promover um acompanhamento das
acOes de melhoria identificadas.
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