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1. Introducgao

O presente relatério enquadra-se no ambito da aplicacdo do Sistema Integrado de
Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica (SIADAP), em vigor no Instituto de
Ciéncias Sociais (ICS), da Universidade do Minho.

Com a aplicagdo deste questiondrio, no ambito do SIADAP, pretende-se alcangar os

seguintes objetivos:

- Avaliar a qualidade dos servigos prestados, medida pela satisfacdo dos
utentes;
- Contribuir para a identificagdo de melhorias do desempenho das
funcoes;
- ldentificar e potenciar contributos individuais para melhoria dos

Servigos.

O questiondrio utilizado foi adaptado da Comum Assessment Framework (CAF).

O presente relatério pretende demonstrar comparativamente ao ano de 2017 quais as
principais transformacdes e evolugdao no desempenho dos mais diversos servigcos. Os
niveis de satisfacdo dos/as estudantes e docentes sdo elevados, sendo de destacar

algumas sugestdes de melhoria.




2. Nota metodoldgica
O questionario foi preenchido entre os dias 3 e 7 de dezembro de 2018. Fazem parte da
amostra estudantes de licenciatura, mestrado e doutoramento, bem como docentes e
investigadores/as e, ainda, outros/as utilizadores/as do ICS.

Os servicos apreciados neste questionario foram:

o Secretariado ICS

. Secretariado Departamentos

. Apoio Técnico-Laboratorial

. Secretariado Pedagodgico

. Secretariado de apoio aos centros (aplicado apenas a docentes)

A aplicagdao dos inquéritos foi feita no espago fisico do ICS. Foram preenchidos 308
inquéritos, de um universo de 1218 alunos dos diversos graus académicos. Também

foram inquiridos os docentes e os investigadores num total de 26.

Tabela 1. Ficha técnica dos dados do inquérito por questionario - 2018

Universo 1218 utentes
Utentes Alunos de licenciatura, mestrado e doutoramento, docentes e
investigadores e outros utilizadores dos servigos do ICS
Unidade de Analise Utilizadores dos servicos do ICS
Indicador de Medida Grau de satisfagdo dos utentes

Instrumento Questionario-modelo adaptado da CAF
Método de Recolha de | Aplicagdo do questionario aos utentes do ICS quando acediam ao
Dados mesmo
Amostra 308
Representatividade da = 25%
Amostra

Apresentam-se na primeira parte do relatério os dados referentes aos/as utentes e na

segunda parte os dados relativos aos investigadores (as).




Parte | — Resultados do questionadrio - utentes

3. Caracterizacdo da populagdo inquirida

A maioria da populagdo inquirida inclui estudantes de licenciatura (52.2%), seguindo-se
os estudantes de mestrado (13.1%), estudantes de doutoramento (0.7%) e outros/as
(2.7%). Esta categoria integra estudantes de Erasmus (n=2), Bolseiros (n=4),

fornecedores (n=2), estagio cientifico avancado (n=1) e docente noutra instituicdo (n=1).

Gréfico 1. Inquiridos/as por grau de ensino
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Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do 1CS/2018

No ano de 2018, em comparagao com o ano de 2017, inserimos na amostra alunos da
Licenciatura em Protecado Civil e Gestdo do Territério, em funcionamento pela primeira
vez em 2018, do Doutoramento em Histéria e do Doutoramento em Arqueologia. Na
amostra, os alunos de licenciatura em Ciéncias da Comunicagao representam 24.9% e

da licenciatura em Sociologia 30.2%.

Tabela 2. Inquiridos por curso, 2017-2018

Curso 2017 (n) 2018 (n)
Licenciatura em Arqueologia 19 5
Licenciatura em Ciéncias da Comunicagao 90 75
Licenciatura em Geografia e Planeamento 64 15




Licenciatura em Histdria 39 20
Licenciatura em Sociologia 86 91
Licenciatura em Protecdao Civil e Gestdo do - 5
Territério

Mestrado em Arqueologia 1 5
Mestrado Comunicacdo, Arte e Cultura 22 9
Mestrado em Ciéncias da Comunicagdo 8 9
Mestrado Crime, Diferencas e Desigualdades 18 3
Mestrado em Geografia 8 15
Mestrado em Histéria 11 11
Mestrado Patriménio Cultural 13 1
Mestrado em Sociologia 3 4
Doutoramento em Ciéncias da Comunicacdo 13 6
Doutoramento em Estudos Culturais 5 7
Doutoramento em Geografia 3 7
Doutoramento em Sociologia 2 6
Doutoramento em Arqueologia - 1
Doutoramento em Historia - 1
Total 405 295

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do 1CS/2018

4. Apresentacdao de resultados sobre a frequéncia na utilizacdo dos

servigos

4.1 Frequéncia aos servigos

+» Secretariado do ICS

A maior parte da populacdo estudantil inquirida utiliza o secretariado do ICS raramente

(n=147) ou nunca (n=96).

Tabela 3. Frequéncia ao Secretariado ICS

Secretariado ICS - 2018
+de 2 vezes 1 vez por 1a2vezes | Raramente Nunca Total
por semana semana por més
Licenciatura 3 10 15 100 82 210
Mestrado 3 3 11 29 7 53
Doutoramento 2 2 11 10 5 30
Pés-doutoramento 0 0 1 2 0 3
Outra situagao 0 1 1 6 2 11
Total 8 16 40 147 96 307

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.
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Secretariado Departamentos

A conclusdo é semelhante para o caso da frequéncia ao secretariado dos

departamentos. Estes servicos sdo utilizados raramente (n= 128) ou nunca (n=121),

considerando 4 estudantes que ndo responderam.

Tabela 4. Frequéncia ao Secretariado Departamentos do ICS

Secretariado Departamentos - 2018

+ de 2 vezes | 1 vez por | 1la 2 vezes | Raramente | Nunca Total

por semana semana por més
Licenciatura 8 2 13 83 102 208
Mestrado 3 4 8 27 10 52
Doutoramento 2 3 9 12 4 30
Pés-doutoramento 0 0 1 0 2 3
Outra situagdo 1 0 1 6 3 11
Total 14 9 32 128 121 304

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

*

+*+ Apoio Técnico/Laboratorial

Os servigos técnicos/laboratoriais também sdo procurados raramente (n=118) ou nunca

(n=74), contando com duas nao respostas.

Tabela 5. Frequéncia ao Apoio Técnico/Laboratorial

Apoio Técnico/Laboratorial - 2018

+ de 2 vezes | 1 vez por | 1a2vezes | Raramente | Nunca Total

por semana | semana por més
Licenciatura 9 25 32 70 74 210
Mestrado 5 1 6 30 10 52
Doutoramento 5 1 6 13 5 30
Pés-doutoramento 0 0 0 2 0 3
Outra situagdo 1 0 5 3 2 11
Total 20 27 49 118 92 306

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.
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+» Secretariado Pedagdgico (12 e 22 e 32 ciclos)
De todos os servigos, o menos procurado é o secretariado pedagdgico (160 estudantes

dizem nunca ter recorrido a este).

Tabela 6. Frequéncia ao Secretariado Pedagoégico (12 e 22 e 32 ciclos)

Secretariado Pedagdgico (12 e 22 e 32 ciclos)

+ de 2 vezes | 1 vez por | 1a 2 vezes | Raramente | Nunca Total

por semana semana por més
Licenciatura 1 4 6 70 127 208
Mestrado 1 1 7 24 19 52
Doutoramento 0 2 7 15 6 30
Pé6s-doutoramento 0 0 1 0 2 3
Outra situagdo 0 0 0 5 6 11
Total 2 7 21 114 160 304

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

4.2 Motivos da frequéncia aos servigos do ICS 2017 — 2018

Os dados indicam que a populagdo de estudantes inquirida que recorre aos servigos do
ICS, o faz para contactar com os professores, requisitar material informatico/audiovisual
e usar os laboratdrios pedagdgicos. Em comparagdao com o ano 2017, regista-se uma

tendéncia de aumento de procura por estes motivos.

Tabela 7. Motivo da frequéncia ao servigo do ICS

Motivo + de 2 vezes por 1 vez por semana 1 a 2 vezes por Raramente Nunca
semana més

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Contactar professores 4.4% 7.2% 12.0% 12.% 23.0% 30.4% 38.3% 39.9% 19.0% 9.5%
Requisitar material 0.7% 1.1% 5.5% 5.7% 12.8% 20.8% 33.9% 40.9% 43.4% 31.4%
informatico/audiovisual
Instalar software 0% 0.4% 1.8% - 9.5% 9.5% 50.7% 55.9% 34.7% 342 %
Pedido de informagdes 0% - 4.0% 2.7% 5.5% 10.6% 46.7% 50.2% 40.5% 36.5%
sobre oferta
educativa/candidaturas
Assuntos relacionados com 0% 1.1% 4.4% 2.7% 8.8% 10.6% 43.8% 48.1% 38.7% 37.5%
horarios dos cursos
Assuntos relacionados com 0% 0.4% 1.8% 1.5% 7.7% 8.4% 44.2% 49.4% 41.6% 49.4%
inscrigdo em UCs de opgao
Provas académicas 0.7% 0.8% 2.9% 2.7% 9.9% 14.4% 38.3% 42.6% 42.3% 39.5%
(doutoramento, mestrado e
licenciatura)




Uso dos laboratoérios 2.9% 6.8% 21.2% 16.2% 11.3% 16.2% 28.5% 38.1% 32.% 22.6%
pedagdgicos

Assuntos relacionados com 0.4% 0.4% 1.8% 1.9% 4.0% 6.5% 26.3% 28.9% 60.9% 62.4%
estagios curriculares

Outro: Entrega de - 1% - - - 2% - - - -
equipamentos

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

EM SINTESE

A média de utilizacdo é muito baixa, em continuidade com a verificada em 2017.

Grafico 2. Média de utilizadores do ICS - 2017-2018
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Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

e O Secretariado Pedagégico é o servico do ICS menos vezes utilizado pelos
utilizadores do ICS, tanto em 2017 como em 2018.

e O Secretariado ICS é o servico do ICS sé é procurado raramente, uma
tendéncia que se mantém desde 2017.

e O Apoio Técnico/Laboratorial é o servico utilizado mais vezes pelos/as

estudantes em 2017 e 2018.

[ 10 L




5. Apresentacao dos resultados sobre a avaliacao dos servicos

Regista-se uma melhoria na satisfacdo dos utentes perante os servicos do ICS. Em 2017
os resultados indicaram uma avaliagao ADEQUADA, na escala SIADAP e em 2018 o valor
subiu para a atribuicdo do RELEVANTE. Na tabela seguinte estdo discriminados os varios
parametros de avaliagdo. O Unico parametro que registou declinio foi o “tempo de

resposta as solicitacGes, incluindo as realizadas através de correio eletréonico”.

Tabela 8. Avaliagdo geral dos servigos do ICS

2017 2018
Modo atencioso e cortés no atendimento 4.01 4.04
Tempo de resposta as solicitagdes, incluindo as realizadas 4.05 3.82
através de correio eletrdnico
Rigor e precisdo na realizacdo das tarefas 3.92 4.02
Confidencialidade no tratamento da informacao 411 4.20
Cumprimento dos horarios de atendimento 3.96 4.09
Iniciativa e empenho na resolu¢do dos assuntos 3.95 4.03
Disponibilidade para resolver problemas, na auséncia de 3.82 3.82
outro (a) funcionario (a)
Organizac¢do do local de atendimento 3.99 4.10
Média Adequado Relevante

3.98 4.01

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

Quando comparamos os servicos, observa-se o Secretariado Departamentos e o Apoio
Técnico/Laboratorial apresenta, no entanto, ligeira descida nos niveis de satisfacdo

(tabela 9).

T




Tabela 9. Avaliacao dos servigos do ICS - 2017 e 2018

Secretariado do Secretariado Apoio Técnico/ Secretariado
ICS Departamentos Laboratorial Pedagégico (12,

22 e 32 ciclo)

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Modo atencioso e cortés no 3.92 4.15 4,19 4.08 4.04 3.97 3,91 3.95
atendimento

Tempo de resposta as 3.80 3.83 4.03 3.86 4.01 3.90 3.71 3.71

solicitagdes, incluindo as
realizadas através de correio
eletrénico

Rigor e precisdo na realizagdo 3.79 4.10 4.03 4.02 4.15 4.06 3.71 3.92
das tarefas

Confidencialidade no 4.04 4.28 4.22 4.27 4.21 4.28 4.00 4.15
tratamento da informagao

Cumprimento dos horarios de 3.85 4.08 4.01 4.15 4.12 4.13 3.88 4.02
atendimento

Iniciativa e empenho na 3.81 4.10 4.07 4.10 4.17 4.02 3.75 3.92
resolugdo dos assuntos

Disponibilidade para resolver 3.61 3.85 4.01 3.88 4.00 3.79 3.66 3.78
problemas, na auséncia de outro
(a) funcionario (a)

Organizacdo do local de 3.87 4.10 4.10 4.18 4.01 4.07 3.99 4.05
atendimento

Média 3.83 4.06 4.08 4.06 4.08 4.02 3.82 3.93

1 = Insuficiente; 2= Necessita desenvolvimento; 3= Bom; 4= Muito Bom; 5= Excelente

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

++ Secretariado ICS

O valor atingido é 4.06, correspondendo a relevante, na escala SIADAP.

Os parametros que reinem os valores mais elevados sdo:
e Modo atencioso e cortés no atendimento (4.15).
e Confidencialidade no tratamento da informacao (4.28).
Os parametros que retinem os valores mais baixos sdo:
e Disponibilidade para resolver problemas, na auséncia de outro (a) funcionario (a)
(3.85).
e Tempo de resposta as solicitacGes, incluindo as realizadas através de correio
eletrdnico (3.83).

¢ Secretariado Departamentos

12 L




O valor é 4.06, o que equivale a um desempenho relevante na escala do SIADAP.

O secretariado departamentos diminui a sua avaliacdo em relagdo ao ano de 2017.
Os parametros que retinem os valores mais elevados sdo:
e Organizagdo do local de atendimento (4.18).
e Confidencialidade no tratamento da informacgao (4.27).
Os parametros que retinem os valores mais baixos sdo:
e Disponibilidade para resolver problemas, na auséncia de outro (a) funciondrio (a)
(3.88).
e Tempo de resposta as solicitacGes, incluindo as realizadas através de correio

eletrénico (3.86).

% Apoio Técnico/Laboratorial

A avaliacdao média é 4,02, equivalente a desempenho relevante na escala do SIADAP.

O apoio técnico e laboratorial foi a funcao que diminui em maior valor a satisfagdo dos
utentes.
Os parametros que relnem os valores mais elevados sao:

e Confidencialidade no tratamento da informacao (4.28)

e Cumprimento nos hordrios de atendimento (4.13)
Os parametros que retinem os valores mais baixos sao:

e Tempo de resposta as solicitacOes, incluindo as realizadas através de correio
eletrdnico (3.90)

e Disponibilidade para resolver problemas, na auséncia de outro (a) funcionario (a)

(3.79).

+» Secretariado Pedagodgico (12 e 22 e 32 ciclo)

O valor é 3,93, equivalente a desempenho adequado.

Os parametros que reinem os valores mais elevados sdo:

e Confidencialidade no tratamento da informacao (4.15).

[ 13 L




e Organizagao do local de atendimento (4.05).

Os parametros que retinem os valores mais baixos sdo:
e Tempo de resposta as solicitacOes, incluindo as realizadas através de correio
eletrénico (3.71).
e Disponibilidade para resolver problemas, na auséncia de outro/a funcionario/a”

(3,78).

6. Avaliagao dos servicos por ciclo de estudos

++ Estudantes de licenciatura
Os alunos de licenciatura avaliaram como Excelente, nos diversos servicos, a
“confidencialidade no tratamento da informacgdo”. Porém, salientam como aspetos a
melhorar a “disponibilidade para resolver problemas, na auséncia de outro (a)
funcionario (a)”. Em 2017, parametro também apresentou valores elevados sendo

indicado que “necessita desenvolvimento” (ver tabela n213).

¢ Estudantes de mestrado
A avaliacdao ao modo de atendimento assume os valores mais elevados no secretariado
do ICS (52.5%), registando-se a necessidade de melhoria em relacdo ao “o tempo de
resposta as solicitacdes, incluindo as realizadas através de correio eletrénico”, no
secretariado do ICS, no secretariado dos departamentos e no secretariado pedagodgico.
No apoio técnico/laboratorial verifica-se a necessidade de melhorar a “disponibilidade

para resolver problemas, na auséncia de outro (a) funciondrio (a)”, (ver tabela n2 14).

¢ Estudantes de doutoramento
Os alunos de doutoramento apontam como aspetos a melhorar maioritariamente “o
tempo de resposta as solicitacdes, incluindo as realizadas através de correio eletrdnico”.
Esta sinalizacdo é transversal a todos os servicos, exceto ao secretariado do ICS em
relacdo ao qual se aponta a necessidade de melhorar a “confidencialidade no
tratamento da informacdo”.
A organizagdo do local de atendimento (secretariado departamentos e secretariado

pedagdgico), a iniciativa e empenho na resolucdo dos problemas e a confidencialidade

14 L




no tratamento de informacgdo (apoio técnico/laboratorial) e o cumprimento dos

horérios de atendimento (secretariado do ICS) sdo classificados com excelente (ver

tabela n? 15).

Foi proposto aos utentes avaliarem de 1 a 5 o grau de satisfacdo com o servico prestado
pelos servicos de apoio do ICS e em 2018, o valor médio é de 4 — muito bom. Na escada
do SIADAP corresponde ao nivel de avaliacdo maximo, o relevante.

Em 2017, o valor maximo atingido foi de 3.79, correspondendo ao nivel adequado do
mesmo sistema de avaliacdo. Assim, estamos perante uma evolucdo do nivel de

satisfacdo por parte dos utentes, aos servigos do ICS.

7. Sugestdes

Foram 26 as respostas a questdo sobre as sugestdes, nas quais podemos agregar em 3

grupos:

[1] Melhorar os equipamentos em Braga (9)
[2] Modo de atendimento (10)
[3] Melhorar os meios de divulgacdo de informacao (3)

[4] Melhoria dos horarios dos servicos (4)

Os alunos consideram haver falta de locais para estudar, reclamam o tempo de resposta
aos emails e tém necessidade de alongar o hordrio de abertura e disponibilidade dos
laboratérios do ICS. Também é significativo o niumero de alunos que consideram
importante melhorar as informagdes disponiveis online permitindo um maior

esclarecimento.

[ 15 L




Parte Il - Resultados do questiondrio — docentes e

investigadores (as)

8. Caracterizacao da populagao inquirida

Numa amostra total de 26 inquiridos todos eles afirmaram ser docentes com vinculo a
um departamento do ICS. O departamento de Geografia e Planeamento foi quem

respondeu em maior nimero (n=9) tal como ocorreu em 2017.

Grafico 3. Docentes inquiridos/as por departamento
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Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

9. Apresentacdo de resultados sobre a frequéncia na utilizagdo dos

servigos

9.1. Frequéncia aos servigos
O servico considerado o menos utilizado pelos docentes é a secretaria de apoio aos

centros. Contrariamente ao secretariado dos departamentos que é o mais utilizado.

[ 16 L




Tabela 10. Frequéncia dos docentes aos servigos do ICS

Secretariado ICS - 2018

Departamento +de 2 vezes 1 vez por 1a2vezes Raramente Nunca Total
por semana semana por més

Ciéncias da 2 1 4 1 - 8

Comunicagao

Geografia e 0 0 3 1 - 4

Planeamento

Historia 0 3 - 4

Sociologia 2 - 5

Total 4 12 - 26

Secretariado Pedagdgico - 2018

Departamento + de 2 vezes 1 vez por 1a2vezes | Raramente Nunca Total
por semana semana por més

Ciéncias da 0 2 1 5 0 8

Comunicagao

Geografia e 0 1 4 3 1 9

Planeamento

Historia 0 2 1 0 4

Sociologia 0 1 0

Total 4 11 1 26

Secretariado Departamentos - 2018

Departamento + de 2 vezes 1 vez por 1a2vezes | Raramente Nunca Total
por semana semana por més

Ciéncias da 4 1 3 - - 8

Comunicagao

Geografia e 7 2 0 - - 9

Planeamento

Historia 2 - - 4

Sociologia 0 - -

Total 16 5 - - 26

Apoio Técnico/ Laboratorial - 2018

Departamento +de 2 vezes 1 vez por 1a2vezes | Raramente Nunca Total
por semana semana por més

Ciéncias da 1 1 2 4 0 8

Comunicagao

Geografia e 1 2 2 3 1 9

Planeamento

Historia 0 1 2 1 4

Sociologia 0 1

Total 3 10 26

Secretariado de apoio aos centros
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Departamento +de 2 vezes 1 vez por 1a2vezes | Raramente Nunca Total
por semana semana por més

Ciéncias da 0 2 1 5 0 8

Comunicagao

Geografia e 0 1 1 4 3 9

Planeamento

Historia 1 0 1 2 0 4

Sociologia 2 1 1 1 0

Total 3 4 4 12 3 26

Fonte: Questiondrio aplicado aos utilizadores do ICS.

9.2. Motivo pela frequéncia aos servigos do ICS

Em relagdo ao motivo pela frequéncia aos servicos do ICS temos uma variedade distinta
de respostas ndo sendo possivel definir com clareza o principal motivo. Porém, podemos
destacar, a gestdo pedagogica, os recursos humanos e as provas académicas como

sendo os principais motivos (ver tabela 11)

Tabela 11. Motivo pela frequéncia aos servigos do ICS

Motivo + de 2 vezes por 1 vez por 1a 2 vezes por Raramente Nunca total
semana semana més
2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 | 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Recursos Humanos 0 1 0 2 3 6 17 15 4 2 24 26
Contabilidade/execucdo 0 1 2 4 7 4 12 10 4 6 25 25
financeira
Provas académicas 0 1 0 0 8 14 16 11 1 0 25 25
Gestdo pedagdgica 0 0 2 5 9 10 11 5 3 5 25 25
Gestdo de projetos 1 2 1 3 4 4 11 6 6 10 23 25
Infraestruturas (salas e 0 2 2 2 7 9 15 11 1 1 25 25
equipamentos)
Apoio técnico e 1 1 1 3 7 6 14 12 2 3 25 25
laboratorial em contexto
letivo
Apoio técnico e 1 0 2 2 3 6 18 12 3 5 25 121
laboratorial em contexto
nao letivo

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.
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10. Apresentac¢ao dos resultados sobre a avaliacao aos servigos

O servico melhor classificado, em 2018 foi o secretariado dos departamentos, sendo
que, o que apresenta uma média mais baixa foi o apoio técnico/laboratorial. Os servigos,
guando comparados com o ano de 2018 diminuiram na avaliacdo dos docentes, o
secretariado do ICS, o secretariado dos departamentos e o apoio técnico/laboratorial.
Em contrapartida, o secretariado de apoio aos centros melhorou a sua avaliagao e o

secretariado pedagdgico manteve a classificacdo do ano transato.

Tabela 12. Avaliagao dos servigos

Secretariado Secretariado Apoio Técnico / | Secretariado de Secretariado
ICS Departamentos Laboratorial apoio aos Pedagégico (19,
Centros 22 e 32 ciclo)
2017 | 2018 | 2017 2018 2017 | 2018 | 2017 | 2018 | 2017 2018
Modo atencioso e cortés no | 4.95 4.84 4.96 4.88 4.71 4.39 4.39 4.52 4.90 4.70
atendimento
Tempo de resposta as | 4.80 4.71 4.84 4.73 4.53 4.36 4.29 4.42 4.68 4.73
solicitacgOes, incluindo as
realizadas através de correio
eletrénico
Rigor e precisdo na realizagdo | 4.80 4.67 4.63 4.69 4.42 4.39 4.18 4.32 4.56 4.73
das tarefas
Confidencialidade no | 4.83 4.78 4.81 4.80 4.81 4.67 4.47 4.63 4.81 4.90
tratamento da informacgao
Cumprimento dos horarios de | 4.95 4.84 4.92 4.92 4.68 4.41 4.61 4.74 4.84 4.86
atendimento
Iniciativa e empenho na | 4.86 4.83 4.83 481 442 4.35 4.28 4.53 4.84 4.81
resolugdo dos assuntos
Disponibilidade para resolver | 4.85 4.83 4.82 4.80 4.33 4.59 4.25 4.35 4.68 4.75
problemas, na auséncia de
outro (a) funcionario (a)
Organizacdgo do local de | 4.86 4.67 4.88 4.81 4.68 4.14 4.76 4.61 4.95 4.76
atendimento
Média 4.86 4.77 4.83 4.80 4.57 4.41 4.40 4.51 4.78 4.78

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.

De forma geral, os docentes e investigadores/as pontuam os servi¢os do ICS com uma
média de 4.72, o que corresponde a uma pontuacdo relevante, no sistema de avaliacdo

do SIADAP. N3o apresenta nenhuma sugestao de melhoria.
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11. Conclusao

Este relatdrio permitiu avaliar os servicos prestados pelos varios componentes que
constituem o Instituto de Ciéncias Sociais (ICS). Os servigos do ICS, foram avaliados
desempenho relevante pelos alunos de licenciatura, mestrado ou doutoramento.
Também os (as) docentes apresentaram a mesma avaliagdo.

Comparativamente ao ano transato estamos perante um aumento do desempenho no
ICS. Evolui de uma classificacdo de adequado para relevante, com base nos dados

fornecidos pelos alunos dos diferentes niveis de ensino.
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Anexos

Tabela 13. Avaliagdo dos servigos - licenciatura

Secretariado ICS Apoio Técnico/Laboratorial Secretariado Departamentos Secretariado Pedagdgico

Modo atencioso e cortés 0% 4,5% 19,6% 46,4% 295% 08% 8%  184% 52% @ 20,8% 0% @ 2,4% 23,8% 47,6% 26,2% 0% 1,8% 32,1% 44,6% 21,4%

no atendimento

Tempo de resposta as 0% 5,5% 34,2% 37% 23,3% 0,9% 4,7% 27,1% 43,9% 23,4% 0%  55% 342% 37% @ 233% 0% | 57% 43,4% 32,1% 19,8%
solicitagGes.

Rigor e precisdo na 0% 2,1% 20,8% | 46,9% @ 30,2% 0% 2,6% 19,7% 52,1% 25,6% 0% | 3,9% 26% | 41,6% 286% 0% @ 3,7% 29,6% 48,1% 18,5%
realizagdo das tarefas

Confidencialidade no 1,1% 1,1% 14,1% 38% 45,7% 0% 0% 11,1%  49,1% = 39,8% 0% 0% 14,3% 46,4%  39% 0% 0% | 22,6% 453% @ 32,1%
tratamento da

informacdo

Cumprimento dos 3,1% 6,3% 188%  40,6% 313% 1,7%  95% 18,1% 44% 259% 3,9% 3,9% 16,9% 429% 32,5% 1,9% 7,5% 26,4% 43,4% 20,8%

horarios de atendimento
Iniciativa e empenho na 1,01% 3% 20% 44% 32% 0,8% 4,2% 26,1% 42,9% 26,1% 1,3% 1,3% 21,8% 46,2% 29,5% 0% 1,9% 37,7% 39,6% 20,8%

resolugdo dos assuntos

Disponibilidade para 2,1% 6,4% 30,9% @ 36,2%  245% 1,8%  83% 257% 44% 20,2%  2,6% 5,2% @ 28,6% 37,7% 26% | 3,9% 5,9%  353% 392% 15,7%
resolver problemas, na

auséncia de outro (a)

funcionario (a)

Organizagdo do local de 2,1% 4,2% 20% 40% 33,7%  2,7% 2,7% @ 19,1% @ 43,6% 31,8% 2,6%  1,3% 16,9% 48,1% 31,2% 3,9% 2% 27,5% 41,2%  25,5%

atendimento

1 - Insuficiente; 2= Necessita desenvolvimento; 3= Bom; Muito Bom; 5= Excelente

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.
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Tabela 14. Avaliacdo dos servigos — mestrado

Secretariado ICS Apoio Técnico/Laboratorial Secretariado Departamentos Secretariado Pedagogico

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Modo atencioso e cortés | 0% 2,5% | 20% 25% 52,5% | 0% 8,8% | 29,4% | 20,6% | 41,2% | 0% 29% | 26,5% | 35,3% | 35,3% | 4% 0% 28% 36% 32%

no atendimento

Tempo de resposta as | 0% 10,8% | 29,7% | 32,4% | 27% 0% 9,7% | 32,3% | 19,4% | 38,7% | 0% 15,6% | 28,1% | 21,9% | 34,4% | 0% 8,7% | 43,5% | 26,1% | 21,7%

solicitagGes.

Rigor e precisio na | 0% 79% | 18,4% | 44,7% | 28,9% | 0% 9,4% | 25% 28,1% | 37,5% | 0% 12,1% | 21,2% | 33,3% | 33,3% | 0% 4,5% | 36,4% | 36,4% | 22,7%

realizagdo das tarefas

Confidencialidade no | 0% 54% | 18,9% | 24,3% | 51,4% | 0% 6,5% | 258% | 19,4% | 48,4% | 0% 6,3% | 18,8% | 25% 50% 0% 8,7% | 21,7% | 26,1% | 43,5%

tratamento da informagdo

Cumprimento dos horarios | 2 6% | 0% 15,4% | 359% | 46,2% | 2,9% | 2,9% | 20,6% | 32,4% | 41,2% | 2,9% | 0% 11,8% | 35,3% | 50% 4,2% | 0% 16,7% | 33,3% | 45,8%

de atendimento

Iniciativa e empenho na | 2 6% | 5,1% | 15,4% | 33,3% | 43,6% | 0% 3,2% | 25,8% | 25,8% | 45,2% | 3,1% | 12,5% | 12,5% | 25% 46,9% | 0% 4,5% | 31,8% | 27,3% | 36,4%

resolugdo dos assuntos

Disponibilidade para | 54% | 5,4% 18,9% | 35,1% | 35,1% | 6,3% | 12,5% | 18,8% | 34,4% | 28,1% | 6,3% | 12,5% | 12,5% | 37,5% | 31,3% | 9,1% | 0% 18,2% | 45,5% | 27,3%
resolver problemas, na
auséncia de outro (a)

funcionario (a)

Organizacdo do local de | 0% 2,6% | 158% | 39,5% | 42,1% | 0% 6,3% | 21,9% | 31,3% | 40,6% | 0% 3% 15,2% | 36,4% | 45,5% | 0% 8,7% | 13% 34,8% | 43,5%

atendimento

1=Insuficiente; 2= Necessita desenvolvimento; 3= Bom; Muito Bom; 5= Excelente

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.
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Tabela 15. Avaliagdo dos servigos - doutoramento

Secretariado ICS

Apoio Técnico/Laboratorial

Secretariado Departamentos

Secretariado Pedagagico

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Modo atencioso e cortés | 0% 0% 18,2% | 22,7% | 59,1% | 0% | 0% 18,2% | 18,2% | 63,6% | 0% 0% 22,7% | 13,6% | 63,6% | 0% | 0% 25% 30% 45%
no atendimento
Tempo de resposta as 0% 4,5% | 22,7% | 31,8% | 40,9% | 0% | 5,6% | 27,8% | 22,2% | 44,4% | 0% 8,7% | 13% 30,4% | 47,8% | 0% | 9,5% | 23,8% | 28,6% | 38,1%
solicitagOes
Rigor e precisdo na 0% 0% 19% 23,8% | 57,1% | 0% | 0% 16,7% | 38,9% | 44,4% | 0% 0% 19% 23,8% | 57,1% | 0% | 0% 25% 25% 50%
realizacdo das tarefas
Confidencialidade no 0% 5% 20% 15% 60% 0% | 5,6% | 11,1% | 16,7% | 66,7% | 0% 5% 15% 15% 65% 0% | 5,3% | 15,8% | 15,8% | 63,2%
tratamento da
informacgdo
Cumprimento dos 0% 0% 19% 14,3% | 66,7% | 0% | 0% 15,8% | 21,1% | 63,2% | 0% 0% 21,7% | 8,7% 69,6% | 0% | 0% 19% 14,3% | 66,7%
horarios de atendimento
Iniciativa e empenho na 4,5% | 4,5% | 18,2% | 13,6% | 59,1% | 0% | 5,6% | 11,1% | 16,7% | 66,7% | 0% 45% | 9,1% | 22,7% | 63,6% | 0% | 9,5% | 23,8% | 14,3% | 52,4%
resolugdo dos assuntos
Disponibilidade para 9,1% | 4,5% | 13,6% | 27,3% | 45,5% | 5% | 5% 10% 30% 50% 4,2% | 4,2% | 16,7% | 20,8% | 54,2% | 0% | 4,8% | 14,3% | 38,1% | 42,9%
resolver problemas, na
auséncia de outro (a)
funcionario (a)
Organizagao do local de 0% 4,5% | 18,2% | 13,6% | 63,6% | 0% | 0% 21,1% | 15,8% | 63,2% | 0% 4,3% | 13% 8,7% 73,9% | 0% | 0% 20% 10% 70%

atendimento

1 - Insuficiente; 2= Necessita desenvolvimento; 3= Bom; Muito Bom; 5= Excelente

Fonte: Questionario aplicado aos utilizadores do ICS.
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