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|. INTRODUCAO

“A definicho de objectivos e a avaliacdo de resultados permitirdo valorizar o
contributo atil de cada organismo e o interesse publico do seu desempenho,
envolvendo os dirigentes e funcionarios num projecto comum e responsabilizando pela

optimizag&o dos recursos.”

Fonte: Resolugo do Conselho de Ministros n.o 53/2004 in DIARIO DA REPUBLICA — | SERIE-B N.o 94
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1. CONSIDERACOES INICIAIS

A optimizagdo dos recursos de qualquer organizagdo assenta no pressuposto da identificagdo dos seus
pontos fortes e fracos. Neste sentido, a pertinéncia de uma avaliagdo ao conjunto das Unidades do
Instituto Superior Técnico, que disponibilizam servigos aos alunos de graduacédo, entra em relacdo directa
com a necessidade de identificar e classificar as varias Unidades, retendo-se assim as principais diferengas
em termos de qualidade ao nivel dos Recursos Humanos, Fisicos/Materiais e Organizacionais. Tal
avaliacdo, efectuou-se com base no conceito intrinseco a metodologia ServQual, desenvolvida por
Zeithalm, Berry e Parasuramani, no qual a qualidade é avaliada em funcdo da satisfacdo que o servigo
prestado teve no utilizador. Note-se que é dado particular enfoque, por um lado, as causas da
satisfacdo/insatisfacdo no utente, por outro, a eficicia ou desempenho, quer a nivel individual quer da
organizacdo. Adicionalmente, numa tentativa de percepcionar causas de potenciais diferengas na qualidade
entre as Unidades em analise, tem-se em conta os recursos que cada uma dispde e a sua adequagdo, ou

ndo, as competéncias que lhes sdo atribuidas.

Este estudo tem como suporte empirico a informacdo obtida, através de questionarios, sobre a avaliacdo
dos alunos as unidades em andlise, e, em simultaneo, informagdo recolhida através de entrevistas semi-
directivas, junto dos responsaveis das respectivas Unidades. Por (ltimo, ressalve-se que este conjunto de
dados ficara disponivel em base de dados para posteriores consultas ou actualizagdes por parte das

unidades em analise.

2. METODOLOGIA

A avaliagdo da qualidade dos servicos do IST materializou-se em dois eixos: primeiro a avaliacdo que os
alunos fazem de cada servico, através da aplicacdo de um inquérito por questionario aos proprios; em
segundo lugar, a aplicacdo de uma entrevista semi-estruturada (com perguntas abertas e fechadas) a cada

servico de modo a obtermos uma descri¢cdo do mesmo, bem como uma avaliagdo interna.

2.1. Inquérito por Questionario aos Alunos
2.1.1. Populacdo e Amostra

O inquérito foi aplicado a alunos que se encontram a frequentar o IST em 2004/05 e que recorreram aos
servicos em avaliacdo no ano lectivo anterior, tendo sido recolhidos 860 questionarios, entre 4 de
Outubro e 30 de Novembro de 2004, de duas formas distintas: por recolha directa nas unidades e em
espacos indiscriminados do IST (Alameda e Tagus Park), ou através da sua disponibilizacdo nas unidades

em avaliagdo.

! PARASURAMAN, A. (1993). Calidad total en la gestion de servicios: como lograr el equilibrio entre las percepciones y las
expectativas de los consumidores. Madrid: Diaz de Santos.
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Tabela 1 - Amostra recolhida

Biblioteca Central 62
Biblioteca de Civil e Arquitectura 37
Biblioteca de Electricidade 45
Biblioteca de Mecénica 30
Biblioteca de Quimica 42
Biblioteca de Fisica 33
Biblioteca de Minas e Georrecursos 21
Biblioteca de Economia e Gestao 30
Biblioteca de Engenharia Informatica 31
Biblioteca do Complexo 14
Biblioteca da Sec¢do Auténoma de Engenharia Naval 30
Biblioteca do Tagus Park 33
CIIST — Centro de Informatica do IST 24
GAPE — Gabinete de Apoio ao Estudante 46
GIRE - Gabinete de Informagdes e de Apoio as Relagbes com o Exterior 36
LTI's — Laboratdrios de Tecnologias de Informagdo 61
NAP — Nucleo de Aconselhamento Psicoldgico 30
Nucleo de Cooperagio 30
Nucleo Médico 30
Recepcéo 30
Reprografia 39
Secretaria (Alameda) 58
SOP - Servigo de Organizagdo Pedagdgica 32
SAT - Secretaria (Tagus Park) 36
Total 860

2.1.2. Construcao do inquérito por questionario

%
7,2%
4,3%
5,2%
3,5%
4,9%
3,8%
2,4%
3,5%
3,6%
1,6%
3,5%
3.8%
2,8%
5,3%
4,2%
7.1%
3,5%
3,5%
3,58
3,5%
45%
6,7%
3,7%
4,2%
100%

O inquérito por questionario € uma técnica de recolha de informagdo intensiva que permite observar, ndo

s6 as informag@es ao nivel individual, como também sistematizar informacdes a nivel global. Apesar disto,

este modo de sistematizar a informagdo ndo é totalmente fidedigno, pois apresenta limitag6es ao nivel da

veracidade das respostas, podendo dessa forma enviesar os dados em relacdo a algumas questdes. No

entanto, numa analise tdo extensa em termos de nimero de inquiridos, esta técnica demonstra ser a mais

eficaz para combater o alto nivel de abstrac¢éo que significa tratar um téo vasto campo de anélise.

O Gabinete de Estudos e Planeamento (GEP), em colaboracdo com o Gabinete de Recursos Humanos

(GRH), elaborou o questionario de avaliagdo dos servigos. Posteriormente, este foi enviado aos

responsaveis de cada servico, tendo sido dado um prazo para que esses servicos pudessem sugerir

alterac@es. Findo esse prazo foi estruturada uma versao final do inquérito a aplicar.

O inquérito foi dividido em 6 aspectos principais:

identificacdo do inquirido e do servico a avaliar;
frequéncia com que o inquirido recorre ao servigo;

avaliacdo dos recursos humanos;
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avaliacdo dos recursos fisicos;
avaliacdo dos recursos organizacionais;

e a apreciacdo global que o inquirido faz ao servigo.

2.1.3. Aplicagdo do questionéario

O questionario foi aplicado no espago interno ao IST (Alameda e Tagus Park), quer pela equipa de
colaboradores do GEP, que os distribuiram directamente aos alunos, quer por funcionarios de Unidades
que registam baixa afluéncia de estudantes e onde, apenas deste modo, se poderia garantir o nimero
minimo de respostas necessarias. Devido a existéncia de licenciaturas com um nudmero reduzido de
alunos, circunstancia que dificulta a aplicacdo de questionarios, colaboraram nesta tarefa delegados de
turma, de forma a facilitar a localizacdo de parte dos estudantes. Por outro lado, o facto de algumas
bibliotecas estarem encerradas ao publico, como é o caso das Bibliotecas Departamentais de Minas e
Georrecursos e de Economia e Gestdo, implicou a necessidade de procurar os seus utentes directamente

nas salas de aula.

Tabela 2 - Formas de contacto

Unidades Formas de Incidéncia
contacto (n.° de vezes)’

Biblioteca Central P 9
Biblioteca de Civil e Arquitectura P 2
Biblioteca de Electricidade P 2
Biblioteca de Mecanica P; PSE 3
Biblioteca de Quimica P 1
Biblioteca de Fisica P 2
Biblioteca de Minas e Georrecursos PSA; PSE 9
Biblioteca de Economia e Gestdo PSA 4
Biblioteca de Engenharia Informatica P 2
Biblioteca do Complexo P;U 2
Biblioteca da Sec¢do Auténoma de Engenharia Naval PSA; PSE 5
Biblioteca do Tagus Park P 2
CIIST — Centro de Informatica do IST P; T 2
GAPE — Gabinete de Apoio ao Estudante P 6
GIRE - Gabinete de Informagdes e de Apoio as Relagdes com o Exterior CE 2
LTI's — Laboratorios de Tecnologias de Informagdo P 7
NAP — Ncleo de Aconselhamento Psicol6gico P;U 5
Ncleo de Cooperagédo U 6
Nucleo Médico P; U 6
Recepgao P 2
Reprografia P 2
Secretaria (Alameda) B 2
SOP - Servico de Organizagdo Pedagdgica P; T 4
SAT - Secretaria (Tagus Park) P 1

Notas: P- presencial na unidade; PSA — presencial em sala de aula; PSE — presencial em salas de estudo; T- telefone; CE- correio
electrénico; U — aplicado pela unidade

? Nos casos em que as formas de contacto foram néo presenciais, considera-se o n° de fases que envolveram esses contactos.
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Dada o caracter diferenciado nos processos de recolha de informacdo, deve ter-se algum cuidado na
leitura dos dados de algumas das unidades avaliadas, nomeadamente naquelas em que 0s questionarios
foram aplicados por elementos da proépria unidade. O facto do inquérito ser aplicado deste modo pode

condicionar o tipo de resposta obtida.

2.2. Entrevista aos Responsaveis das Unidades
2.2.1. Populacdo e Amostra

A entrevista foi aplicada as 23 Unidades em anélise (excluindo os LTI’s).

2.2.2. Construcéo da Entrevista Semi-directiva

A entrevista foi elaborada pelo GEP em colaboracdo com o GRH. Neste caso, para além das habituais
perguntas fechadas, foram utilizadas, em paralelo, questdes abertas no sentido do enriquecimento da
informacédo recolhida e da melhor captacdo da especificidade de cada Unidade. O método de recolha de
informacdo consistiu numa entrevista semi-estruturada, técnica fundamental para a recolha de informacéo
quando se pretende uma abordagem qualitativa. Neste caso, optou-se pela sua subdivisdo em 5 grandes
topicos”:

Identificacdo do servigo (pl- p6);

Objectivos e funcionamento (p7 - 11);

Caracterizacdo do espaco fisico (p12 — p22.1);

Modo de contacto com os alunos (p23 — p25.1);

Caracterizacdo dos funcionarios dos servigos (anexo).

2.2.3. Aplicacéo da Entrevista

As entrevistas foram efectuadas no intervalo temporal de 11 a 19 de Novembro de 2004. Os
colaboradores do GEP deslocaram-se aos servicos e aplicaram a respectiva entrevista ao responsével ou a
alguém indicado para lhe responder. Em alguns casos, foi necessario deixar uma das partes do formulario
na Unidade (nomeadamente a que se referia a caracterizacdo dos funcionarios) que era, posteriormente,
reenviada para o GEP. Refira-se ainda que, para permitir a comparacdo entre as consideracdes dos
responsaveis (ou responsaveis técnicos) das unidades nos pontos 1.2 e lll.4, em relagdo a questdo “Acha
que tem ao seu dispor 0S recursos necessarios para prestar um servi¢o de qualidade, relativamente aos:
Recursos Humanos; Recursos Materiais; Recursos Organizacionais.”, procedeu-se a agregacdo das
respostas em trés categorias distintas — se responderam sim consideraram-se adequados; se responderam
sim, com algumas consideracdes adicionais (ex: mas em relacdo ao aspecto x poderia ser melhor),

considerou-se adequados com reservas; se responderam ndo, considerou-se ndo adequados, embora seja

® O guido da entrevista aos servicos consta do Anexo 3.
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prudente verificar a analise relativa a prépria unidade, dado que, em alguns casos deve entender-se nao

adequado por insuficiente (quando existem em qualidade, mas o contigente é escasso).

2.3. Construcéo dos indices

No sentido de facilitar a apresentacdo dos dados, foi construido um indice para cada tipo de recurso
(humanos, fisicos/materiais e organizacionais). Como exemplo, aplicavel ao indice de recursos humanos,
explicita-se a baixo a forma como se chegou ao seu calculo:

Tabela 3 — Determinacédo do célculo do valor indice

Variaveis de Construcio do Indice de Recursos Humanos Valor de
Aluno V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 vg | [ndicepor
aluno
Aluno x x1 X2 x3 x4 x5 X6 X7 x8 Yxi/ 8 (a)
Alunoy yl y2 y3 y4 y5 y6 Y7 y8 >vyil 8 (b)
Aluno z z1 72 z3 74 z5 26 z7 28 >zi/ 8 (c)
Valor de indice de Recursos Humanos Média (a,b,c)

Neste caso, e exemplificando apenas com trés alunos, verifica-se que é feito, em primeiro lugar, um
calculo por aluno em relacdo as variaveis que comp8em o indice de recursos humanos (ndo considerando
as ndo respostas). Apos este célculo chega-se a um valor de indice por aluno. A média de todos os valores
de indice por aluno, relativamente a uma dada unidade, permite entdo obter o valor de indice de um
determinado recurso, neste exemplo, dos Recursos Humanos. Por dltimo, refira-se que os indices ndo
correspondem as médias dos itens, pelo que hd que ter em atengdo este facto na interpretacdo dos

respectivos valores.

2.4. Técnicas de Analise de Dados

Numa primeira fase, procedeu-se a uma analise descritiva dos dados recolhidos nos inquéritos aplicados
aos alunos, bem como dos dados recolhidos em cada servico. Numa segunda fase foram aplicados no
tratamento estatistico dos dados, a analise da variancia simples paramétrica (Anova), o teste do Qui-
quadrado, a analise de Clusters e ainda o teste de T-Student para a comparacdo de duas médias
populacionais.

ANOVA

A Anova é utilizada quando se pretende comparar as médias de duas ou mais populagdes de onde foram

extraidas amostras aleat6rias e independentes. Para isso, é necessario que a varidvel em estudo tenha

uma distribuicdo normal e se verifique a homogeneidade das variancias populacionais. Este tipo de teste é

Gtil para testar se o comportamento da varidvel (dependente) em analise € influenciado por outra variavel

(independente). Este teste ndo permite, no entanto, identificar as médias populacionais que se distinguem

das restantes, identificando apenas a diferenga. Deste modo, torna-se necessario testar & posteriori quais

as médias ou a média que se distingue das restantes; para tal, sdo utilizados os testes post-hoc,

nomeadamente o teste de Fisher-LSD (mais liberal) e o teste de Scheffé (mais conservador).

4 . L. ~ P 2 . S ~
Note-se que, sempre que existirem nédo respostas, o valor de divisdo (8), é subtraido pelo n° de variaveis com ndo resposta.
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Qui-Quadrado

O teste do Qui-quadrado permite testar se duas ou mais amostras independentes diferem relativamente
a uma determinada caracteristica, ou seja, se a frequéncia com que os elementos da amostra se repartem
pelas classes de uma variavel nominal categorizada é ou ndo idéntica. Assim, temos para a formulacdo das
hipéteses o seguinte:

Ho: ndo existem diferengas entre as amostras relativamente a distribuicdo nas classes da variavel;

H1: Existem diferencas significativas entre os grupos de popula¢des de onde foram extraidas as amostras.

T-Sudent

O teste T-Student para a comparacdo de duas médias populacionais, a partir de duas amostras
populacionais, permite observar se existem diferengas entre dois grupos, neste caso, entre as bibliotecas
e 0s restantes servicos, no que diz respeito aos varios itens de avaliagdo dos recursos humanos,

fisicos/materiais € organizacionais.

Analise de Clusters

Por fim, a andlise de Clusters, considera-se como uma “técnica exploratéria de andlise multivariada que
permite agrupar sujeitos ou variaveis em grupos homogéneos ou compactos relativamente a uma ou mais
caracteristicas comuns™. O método a utilizar dentro desta técnica de anélise multivariada seré o Ward,

dado que, normalmente, tende produzir a Clusters de dimensdo semelhante.

Por ltimo, refira-se ainda que para todos os testes estatisticos utilizados se utiliza um grau de confianca
de 95%, o que representa, em linguagem comum, a possibilidade de se extrapolar os dados da amostra
para a populacdo com 5% de probabilidade de erro. Face a dimensdo da amostra (N=860) e a dimensao
populacional (N=8610), a margem de erro dos resultados apresentados é de 3,17% (corrigida para
populacdes finitas), isto é, os verdadeiros valores das médias amostrais estdo contidos entre —-3,17% e
+3,17%.

® /n, Maroco, Jodo (2003); Andlise Estatistica com utilizag&o de SPSS, EdicBes Silabo, Lisboa, p. 295.
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CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

Figura 1- Descri¢do das Unidades Avaliadas, segundo a localizagdo espacial
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. Pavilhdo Central
Biblioteca Central
Biblioteca de Naval
CIST
GIRE
Recepcao
Seccéo de Organizacdo Pedagogica
Secretaria
. Pavilhao de Civil

Biblioteca de Civil e Arquitectura /
Materiais

Reprografia
. Torre Norte
Biblioteca de Electricidade
. Torre Sul
Biblioteca de Quimica
. Pavilhdo de Minas
Bibliotecas de Minas e Georrecursos
. Pavilhdo de Quimica
. Pavilhdo de Mecanica I
Biblioteca de Mecanica
. Pavilhado de Electricidade
. Edificio de Pés-graduagéo
Biblioteca de Fisica
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. Edificio CIENCIA
. Pavilhao das Novas Licenciaturas

Biblioteca de Engenharia Informatica

. Pavilhdo de Mecanica Il
. Pavilhdo de Mecéanica Il

Biblioteca de Engenharia e Gestéo

. Pavilh&o de Mecénica IV
. Pavilh&@o de Mecénica V
. Complexo Interdisciplinar

Biblioteca do Complexo

. Pavilhao do Jardim Sul
. Pavilhdo do Jardim Norte
. Pavilhdo de Accéo Social

Gabinete de Apoio ao Estudante
Nucleo de Aconselhamento Pedagdgico
Nucleo Médico

. Infantério da APIST

. Edificio da AEIST

. Seccdo de Folhas da AEIST

. Campo Polidesportivo da AEIST
. Piscina da AEIST
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CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

1. BIBLIOTECA CENTRAL

1.1. DESCRIGAO DA UNIDADE

Tabela 4 — Avaliagdo da Responsavel da Biblioteca Central: Descri¢do da Unidade
Ano de Criacao: 1911

Missdo/Objectivos: Aquisicdo, preservacéo, tratamento técnico, difuséo e disponibilizagdo de acesso de todos os
recursos informativos que constituem o seu patrimonio bibliografico e documental, servindo de apoio as actividades de
ensino, aprendizagem e investigacao.

Organograma anterior a reestruturagao Fev. 2005:  Organograma apos reestruturacao Fev. 2005:

Conselho Directivo Conselho Directivo

Superv. Serv. Gestdo de

Conselho de Biblioteca Recursos Pedag. e Cientifico
Biblioteca Central Biblioteca do IST
Bibliotecas Departamentais Biblioteca Central
Nome Clara Cristo
Responsavel Categoria Profissional Técnica Superior
Antiguidade no cargo 3 anos

Numero de funcionarios: 14 funcionarios e 6 alunos bolseiros de apoio a gestao

1.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 5 — Avaliacdo da Responsével da Biblioteca Central: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: Os funcionarios fazem trabalho de retaguarda e dao apoio directo os bolseiros que
asseguram o funcionamento dos servi¢os da Recepcéo da Biblioteca.

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo
Horario de Funcionamento: 9:00 — 20:00

Horario de Atendimento: 9:00 — 20:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Sim

Meios utilizados na informacéo aos alunos: na pagina Web, Informagdo em placares

O atendimento € feito por bolseiros para de alguma forma colmatar a falta de pessoal técnico.

Tabela 6 — Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca Central: fluxo diario de alunos
NUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

200 5 50
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Segundo os dados facultados pela Biblioteca Central, os alunos acedem & unidade em questéo,
preferencialmente, por via presencial, utilizando também o telefone e o correio electrdnico, ainda que de
forma menos frequente. Estes dados sdo de alguma forma reforgados pelos inquéritos realizados junto
dos alunos, onde se regista que as visitas presenciais tendem a ser realizadas recorrentemente (51,6 %

mais de vinte vezes).

Figura 2 — Avaliacdo dos alunos: afluéncia ao servigo no Ultimo ano lectivo

98,4
100

m Presencialmente m por telefone M Internet/e-mail

%

Ovezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 11-20 vezes >20 vezes

Os Recursos Organizacionais possuem uma avaliagdo ndo homogénea. Por um lado, todos os factores
relacionados com a divulgacdo de informacdo sdo negativamente avaliados, por outro lado registam-se
niveis elevados de satisfacdo em trés itens: horario de funcionamento (4,7), precario (4,7) e nivel de
satisfacdo com burocracia (4,4).

Figura 3 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

Horario de funcionamento | 7
Precaério (custos de
servigos)
Nivel de satisfagdo com Aa
burocracia I, 4.
s R 3
em placares !
Divulgacéo de informacgéo
- I
na pagina Web
o reremeaiaper . I o
por circulares/papel !
Divulgacéo de informagéo 30
bor e-mail I,

Divulgacéo de informagéo

por telefone _ 28

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacao]
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1.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 7 — Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca Central: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco: 550 m2 so das salas de leitura e gabinetes de trabalho (sem contabilizar os depositos)

Equipamentos informaticos adequados: N&o°

Equipamentos especificos adequados: Ndo

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Desadequado /Desadequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequada/Inadaptada (necessita modernizagao)

lluminacdo adequada: Sim

Ar condicionado: Sim (S6 existe nas salas de trabalho. Ndo existe nas salas de leitura, nem na sala de catalogos, nem na

recepcdo da Biblioteca.).
Limpeza diaria: Sim (recolha do lixo dos baldes e pouco mais).

A unidade é um local ruidoso: Sim (N&o existe isolamento entre a area de retaguarda e de atendimento, o que,
muitas vezes, incomoda os alunos que estao na biblioteca).

O local é agradavel/confortavel: Sim (Apesar de os alunos ndo possuirem todas as condi¢des necessarias para
estarem na biblioteca)

Reestruturacéo dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: Ndo

Os alunos encontram-se, globalmente, bastante satisfeitos quanto aos Recursos Fisicos/Materiais, variando

as suas opinides entre 3,7 (actualizacdo do equipamento) e 5,4 (limpeza).

Figura 4 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Fisicos/Materiais

I

Limpeza e 5
|
|

Localizagao/Acessos |G S 5.
|

Dimenszo do espago [ ¢ 8
|

luminacso R S 4

Ruido | 45

Decoracéo do espaco GGG ¢
Ambiente térmico (Ventilagéo, temperatura,...) _ 40

|
Actualizac&o (update) do equipamento _ 37

[Insatisfagdo] [Satisfacao]

10 35 6,0

® Embora esteja a decorrer um processo de substituicdo dos equipamentos ap6s a realizagio das entrevistas e inquéritos.
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Tabela 8 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca Central: Recursos Humanos

Figura 5 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

Disponibilidade/Prestacdo de informagdes 50

Simpatia 5,0

Rapidez de atendimento 50

Interesse/empenho 5,0

Postura profissional 49

Clareza e objectividade da informagéo fornecida 49
Conhecimentos técnicos dos funcionarios 48
Capacidade de resolugéo de assuntos 48
10 3‘.5 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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A avaliacdo feita aos Recursos Humanos pelos alunos de licenciatura revela que estes se encontram

satisfeitos com os servigos prestados pela Biblioteca Central em todos os indicadores analisados.

1.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 6 — Indices de satisfagio com os recursos - Biblioteca Central
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Figura 7 — Avaliacdo global dos alunos — Biblioteca Central
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Os alunos estdo, em 95,1 % dos casos, pelo menos, moderadamente satisfeitos com os servi¢cos da
Biblioteca Central, reflexo da satisfacdo evidenciada para com os Recursos Humanos (4,9), Recursos
Fisicos/Materiais (4,7) e Recursos Organizacionais (4,3). O responsavel pelo servigo ndo partilha da

opinido veiculada pelos alunos, denotando a existéncia de insuficiéncias em alguns dos recursos colocados

a sua disposicao.

Tabela 9 — Avaliacdo Global da Responsavel pela Biblioteca Central

Néo Adequados (requerem adaptacao a novas exigéncias especificas desta area
funcional)

Né&o Adequados (necessidade de obras de beneficiacdo gerais, nomeadamente
nos depositos; instalacdo de ar condicionado nas areas dos utilizadores;
Recursos Fisicos/Materiais substituicdo de algum do mobilidrio existente por outro mais adequado as
necessidades dos servicos em causa; recuperacgéo de espago que anteriormente
Ihe estava adstrito)

Recursos Organizacionais

Recursos Humanos Né&o Adequados (existe falta de pessoal técnico)
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CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

2. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA CIVIL E ARQUITECTURA E
DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA DE MATERIAIS
2.1. DESCRIGCAO DA UNIDADE

Tabela 10 — Avaliagdo da Responsavel Técnica pela BDEC : Descri¢do da Unidade
Ano de Criacéo: 1986

Missdo/Objectivos: Missdo: fornecer informagéo a comunidade académica, no apoio ao ensino, aprendizagem e
investigacdo. Objectivos prioritarios: tratamento, organizagdo, divulgacéo e preservacdao do fundo documental.

Organograma:
Comisséo Executiva do DEC Comissdo Executiva do DEM
BDEC
Nome Luisa Gama Caldas
Responsavel DEC  Categoria Profissional Professora Auxiliar
Antiguidade no cargo 2 Anos
Nome Clara Gongalves
Responsavel DEM  Categoria Profissional Professora Auxiliar
Antiguidade no cargo -
Nome Cristina Tomé
'T’Ziz?cn: avel Categoria Profissional Técnica Superior de Biblioteca e Documentacdo
Antiguidade no cargo 2 Anos

NuUmero de funcionarios: 2 (+ 5 alunos bolseiros que colaboram a tempo parcial e que nao sdo funcionarios)

2.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 11 — Avaliacdo da Responsavel Técnica da BDEC: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: biblioteca inserida na rede de bibliotecas do IST que formam a BIST (Biblioteca do
Instituto Superior Técnico). E uma unidade de informagdo com gestdo auténoma em relagéo a Biblioteca Central.

Reestruturacdo organizacional nos Gltimos 5 anos: Sim (Incidiu sobre o tratamento documental, uniformizacéo da
arrumagcao dos livros por assunto/ area tematica)

Horario de Funcionamento: 8:00 — 20:00
Horario de Atendimento:: 9:00 — 20:00 (afixado)

Servigos pagos pelos alunos: Néao (apenas pagam cartdes de fotocopias, fotocopias, impressdes, encomenda de
artigos cientificos a bibliotecas externas ao IST, em Portugal e no estrangeiro). TODOS os servi¢os sado GRATUITOS

Meios utilizados na informacéo aos alunos: Correio electronico, telefone

A BDEC apresenta um fluxo de alunos varidvel consoante o periodo do ano lectivo, verificando-se

maiores picos de afluéncia nos meses de Fevereiro, Abril e Outubro.
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............................................................. CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

Tabela 12 — Avaliagdo da Responsavel Técnica da BDEC: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente
67

Correio Electrénico Telefone

As informagdes recolhidas correspondem as informagdes obtidas através dos questionarios aos alunos, onde se

denota que a utilizagdo dos servigos é feita maioritariamente por via presencial (91,9 %), sendo que os alunos acedem

ao servico com grande assiduidade, cerca de 35% dos alunos recorreram ao servico mais de 20 vezes no Ultimo ano

lectivo.

Figura 8 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no dltimo ano lectivo

100
100 -
75 -
% 50
25 -
(o
Ovezes

W Presencialmente m Telefone M Internet/e-mail
351
10,8
[]
lvez 2-5vezes 6-10 vezes 11-:20 vezes >20 vezes

A avaliagdo aos recursos Organizacionais desta unidade regista um nivel de satisfagdo médio/baixo

relativamente & globalidade dos itens sobre a divulgacdo de informagdo. Por outro lado, registam-se

opinides mais satisfatdrias no que diz respeito ao aspecto burocratico (3,9), aos precos aplicados (4,2) e

horério de funcionamento (4,4).

Figura 9 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

Horario de funcionamento [ ¢
Precério (custos de senvicos) | ;2
Nivel de satisfagdo com burocracia — 39

|

Divulgagéo de informagZo na pagina Web [T :3,4
|
|

Divulgag&o de informagéo em placares I 34
|
|
Divulgagéo de informagéo por circulares/papel I 33
|
|
Divulgagéo de informag&o pore-mail S 3,4
|
|
Divulgagéo de informagéo por telefone [ 2,7 |
|

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfagéo]
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j ................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

2.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 13 — Avaliagdo da Responsével Técnica da BDEC: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espago: 450 m2

Equipamentos informaticos adequados: Sim

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequado

lluminagéo: Adequada

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Né&o

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: material bibliografico, equipamento
informatico (computadores, impressoras, periféricos), equipamento audiovisual (televisdo e leitor de DVDs),
fotocopiadora e estantes; Assinatura de bases de dados bibliométricos’.

A funcionalidade do espaco recebe avaliagdo positiva na totalidade das questdes relacionadas com o
espaco fisico, sendo que a limpeza obtém o nivel mais elevado de satisfagdo (5,3) e a dimensdo do espaco
(4,2), apesar de ser positivamente avaliada (referida como adequada), é o indicador menos satisfatdrio

para os inquiridos.

Figura 10 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

Limpeza I 53
Locaizagioiacessos |
luminagéo I 50
Ambiente térmico (Ventilag&o, temperatura,..) e 49
Ruido | 5
Actualizag&o (update) do equipamento [T 43
Decoragéo do espago I 43
Dimenso do espaco - |III— 42

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfagao]

" Em 2005, foi adquirido equipamento audiovisual (televisio e leitor de DVD’s), mais equipamento informético (computadores), novo
material bibliogréfico, além da renovacéo e ampliagdo das assinaturas de dados bibliométricos
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j ................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

2.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 14 — Caracterizagdo/Avaliagdo da Responsavel Técnica da BDEC: Recursos Humanos
Funcionarios

Vinculo Quadro (2)
Categoria 1 Técnico Superior de Biblioteca e Documentacao e 1 Técnico Profissional de
Profissional Biblioteca, Arquivo e Documentacéo
Habilitacdes Formagéo superior e formacéo técnica de nivel intermédio
Anos na Unidade Entre 2 a 8 anos
Idade Minimo — 39; Maximo — 44
Sexo Feminino (2)
Anos na Funcéo Entre 12 a 16 anos

Tempo Inteiro/

. Tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ .
Ambas estao no atendimento/retaguarda

retaguarda
Funcéo Técnico Superior: gestdo da unidade de informagéo; supervisdo e coordenacdo dos
recursos humanos e materiais; tratamento documental; apoio e formacédo ao utilizador,
Desempenhada

entre outras

Formagéo Técnico Profissional: Tratamento documental, arrumagéo e ordenacéo do fundo
documental; apoio e formagéo ao utilizador; apoio as tarefas dos alunos colaboradores

Especifica (bolseiros), entre outras.
Reestruturacdo nos RH nos P6s-Graduacédo em Ciéncias Documentais / Mestrado em Estudos de Informagéo e
altimos 5 anos Bibliotecas Digitais (1); Curso de BAD (1)

Todos os itens inerentes a avaliagdo dos recursos humanos apresentam um indice de satisfacdo
homogéneo e elevado, destacando-se pela avaliagdo mais elevada, a postura profissional dos funcionarios e
a simpatia (ambos com 4,9).

Figura 11 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

Posuraprofisions! | 49
e r
Rapidez de atendimento _ 48
Disponibilidade/Prestacéo de informacées [y 46
Conhecimentos técnicos dos funcionarios [ 46
Capacidade de resolugdo de assuntos [ 46
Clareza e objectividade da informac&o fornecida [ 45
Interesse/empenho I 44

10 35 6,0
[Insatisfacao] [Satisfagéo]
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j ................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

2.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVIGO

Figura 12 — indices de satisfagdo com os recursos - BDEC

indice Recursos
Humanos

Fisicos/M ateriais

orgmincorsr I ©
Organizacionais !
|
|
10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]

I
|
|
|
indice Recursos :
|
|

Figura 13 — Avaliag8o global dos alunos - BDEC

100

%

2,7
. Ee—
M uito Satisfeiro Satisfeito Moderadamente M oderadamente Insatisfeito M uito
Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito

No que concerne & avaliacdo global do servigo por parte dos estudantes, 91,9% encontram-se, no minimo,
moderadamente satisfeitos.
Os niveis de satisfacdo supra enunciados, parecem reflectir os resultados positivos relativamente aos
indices de satisfacdo dos recursos organizacionais (4,0), fisicos (4,7) e humanos (4,7).
No que diz respeito aos meios disponiveis na Biblioteca de Engenharia Civil, a Responsével Técnica refere
gue os meios existentes ndo sdo suficientes, salvo o caso dos recursos organizacionais, revelando lacunas
ao nivel da dimensdo das salas de leitura e do nimero de recursos humanos com formacédo especializada
em bibliotecas e documentagdo.
Tabela 15 — Avaliagdo global do servigo pela Responséavel Técnica da BDEC
Recursos Organizacionais Adequados

Insuficientes (ao nivel do espago para arrumagao do fundo documental e da

Recursos Fisicos/Materiais ; i3 .
dimensao das salas de leitura)

Recursos Humanos Insuficientes em ndmero (ao nivel da formacéo especializada)
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........................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

3. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA ELECTROTECNICA E
COMPUTADORES

3.1. DESCRIGAO DA UNIDADE

Tabela 16 — Avaliacdo do Responsével da BDEEC : Descri¢do da Unidade
Ano de criagdo: 1991 (no local onde se encontra hoje)

Missdo/Objectivos: Obter informacdes para os alunos

Organograma:
Comissdo Executiva de DEEC
Biblioteca do DEEC
Nome Carlos Ferreira Fernandes
Responsavel Categoria profissional Professor Auxiliar
Antiguidade no cargo 4 anos

Numero de funcionarios: Quatro funcionarios, mais um bolseiro

3.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 17 — Avaliagdo do Responséavel da BDEEC: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: O atendimento € rotativo

Reestruturagdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo

Horario de Funcionamento: 2% a 52 Feira 9:00 - 19:00 / 62 Feira 9:00 - 18:00
Horario de Atendimento: 22 a 52 Feira 9:00 - 19:00 / 62 Feira 9:00 - 18:00 (afixado)
Servigos pagos pelos alunos: Sim

Meios utilizados na informagao aos alunos: E-mail; Pagina Web; Circulares; Telefone

Esta estrutura de atendimento encontra-se disposta a satisfazer uma afluéncia variavel de alunos , tanto de

licenciatura como de pos-graduacdes e investigadores.

Tabela 18 — Avaliagdo do Responsavel da BDEEC: fluxo diario de alunos
NUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

70 10 10
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Das informagdes recolhidas, junto da responsével da unidade, verifica-se que 0 acesso aos servigos desta
biblioteca &, quase exclusivamente, efectuada pela via presencial (77,8%). O inquérito aos alunos reforca

esta tendéncia, observando-se que 53,3% dos mesmos recorreram presencialmente mais de 20 vezes ao

servico no ultimo ano lectivo.

CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

Figura 14 — Avaliacdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Gltimo ano lectivo
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Com base no Figura 3, pode concluir-se que os alunos estdo insatisfeitos com parte significativa dos
recursos organizacionais da biblioteca, nomeadamente, no que se refere aos meios de divulgacdo de

informacdo. Contudo, apresentam avaliagbes positivas, no que se refere ao horario e ao nivel de

burocracia.

Figura 15 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

Horério de funcionamento

Nivel de satisfagdo com
burocracia

Divulgagéo de informacao
na pagina Web

Divulgagéo de informacao
em placares

Divulgagéo de informacéo
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Divulgagéo de informacao
por e-mail

Divulgagéo de informacao
por telefone

[Insatisfagédo]

35 6,0
[Satisfacao]
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j ................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

3.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 19 — Avaliagdo do Responsavel da BDEEC: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espago: 500 m2

Equipamentos informaticos adequados: Sim

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequada/Adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequada

lluminacdo adequada: Sim

Ar condicionado: Sim (com funcionamento deficiente)

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Nao

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos tltimos 5 anos: Ndo

O espac¢o recebe, em geral, avaliacdo positiva por parte dos alunos. Estes mostram estar satisfeitos com
0s recursos fisicos e materiais que a biblioteca dispde. Os factores melhor avaliados sdo a limpeza do
espaco (5,4) e a localizagdo/acessos (5,2). O indicador relativo a actualizacdo do equipamento apresenta

um valor apenas mediano (3,5).

Figura 16 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

I

Limpeza | 5
|
|

Localizagao/Acessos I S 52

tuminacao | S 5.

Decoragéo do espago _ 44
Ruido | S 3
Dimens&o do espaco [ 37
Actualizacdo (update) do equipamento _:3,5

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

3.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 20 — Caracterizagdo/Avaliagdo do Responsavel da BDEEC: Recursos Humanos

Funcionarios
Vinculo Maioritariamente do Quadro (4), e 1 Bolseiro de Apoio a Gestdo
Catg goria 2 Assistentes Administrativos, 2 técnicos e um bolseiro
Profissional
Habilitacdes Maioria dos funcionarios possui o ensino secundario incompleto e o bolseiro tem
¢ frequéncia de ensino superior
Anos na Unidade Entre os 6 meses e 0s 14 anos
Idade Média — 36,5 anos; Minimo — 23; Maximo — 49
Sexo Predominantemente feminino (4)
Anos na Funcéo Entre 6 meses e 14 anos
Epe Inte'TO/ Todos a tempo inteiro
Tempo Parcial
PRI ) 4 funcionarios em atendimento/retaguarda e um exclusivamente no atendimento
retaguarda
Funcéo i . . - . o .
Contabilidade, atendimento, inventario, gestao da biblioteca, catalogacéo
Desempenhada
Forma}gao Curso de computadores; cursos de BAD — Biblioteca, Arquivo e Documentagao (2)
Especifica

Reestruturacdo nos RH nos ~
P Néo
Ultimos 5 anos

Figura 17 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

1
simpatia R 53
|
Disponibilidade/Prestacao de informagdes — 50

|
interesse/emperho Y ¢
|
Rapidez de atendimento | S ¢

|

Clareza e objectividade da informagao fornecida _ 48
|

Postura profissional - I S 4.7

|
Capacidade de resolugdo de assuntos | 3
|
Conhecimentos técnicos dos funcionarios _ 41

I
10 35

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

6,0

Os alunos avaliam os recursos humanos da Biblioteca do DEEC de forma muito satisfatoria, variando as

apreciagdes entre os 4,1 referentes aos conhecimentos técnicos dos funcionarios e 5,3 para a simpatia

dos mesmos.
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3.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 18 — indices de satisfacdo com os recursos - BDEEC

ocoomaioras I ¢
Fisicos/M ateriais !
indice Recursos
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Humanos
indice Recursos 35
organizacionais |

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

Figura 19 — Avaliagdo global dos alunos - BDEEC
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Os alunos referem estar, na sua maioria, satisfeitos com a BDEEC, ja que 86,7% afirmam-se, pelo menos,
moderadamente satisfeitos, aparentemente, reflexo das avaliagbes sobre os indices constituidos para os
Recursos Fisicos/Materiais (4,9) e Recursos Humanos (4,8). No que se refere aos Recursos
Organizacionais, conforme a opinido dos alunos, as formas de divulgacdo da informacéo parecem ser
insuficientes. Porém, os responsaveis da Biblioteca (cf. quadro abaixo) consideram ter ao seu dispor 0s
recursos adequados, estando apenas limitados no que se refere a dimensdo do espaco.

Tabela 21 - Avaliacdo global do servigo pelo Responsavel da BDEEC

Recursos Organizacionais Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Néo adequados (ao nivel da dimensdo do espago)
Recursos Humanos Adequados
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4. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA MECANICA

4.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 22 — Avaliagdo da Responsavel da BDEM : Descrigdo da Unidade
Ano de Criacdo: 1989

Missdo/Objectivos: Auxiliar os alunos na investigacao

Organograma:
Comisséo Executiva do DEM
Biblioteca de Mecanica (BDEM)
Nome Rosa Mendonga
Responsavel Categoria Profissional Técnica profissional especialista principal
Antiguidade no cargo 20 anos

Numero de funcionarios: Trés

4.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 23 — Avaliacdo da Responsavel da BDEM: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: dois funcionarios no atendimento e na parte de informatica. Também déo apoio aos
alunos

Reestruturagdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo
Horario de Funcionamento: 9:00 — 17:00

Horario de Atendimento: 9:00 — 17:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Néo

Meios utilizados na informacéo aos alunos: E-mail, Pagina Web da biblioteca, circulares e papel e por telefone

Esta estrutura de atendimento encontra-se disposta a satisfazer uma afluéncia variada de alunos, tanto de

licenciatura como de pos-graduacdes bem como investigadores.

Tabela 24 — Avaliagdo da Responsavel da BDEM: fluxo diario de alunos
NUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

60 2-3 4-5
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E ................................................................................................................................ CARACTERIZACAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST
Verifica-se que 0s alunos recorrem a este servi¢o, maioritariamente, de modo presencial e de modo
muito recorrente, cerca de metade da amostra (53,3%) recorreram ao servi¢o pelo menos 11 vezes no

Gltimo ano lectivo.
Figura 20 — Avaliacdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Gltimo ano lectivo
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Segundo o gréfico abaixo, respeitante aos recursos organizacionais, esta unidade parece, de um modo
geral, ndo corresponder as exigéncias dos estudantes, nomeadamente no que concerne aos meios de
divulgacdo de informacéo, excepgdo feita ao nivel de satisfagdo com a burocracia (4,4) e relativamente ao

horario de atendimento (3,6).

Figura 21 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Nivel de satisfagdo com burocracia [ 44
Horario de funcionamento [ 36
Divulgacdo de informag&o na paginaWeb [ 34
DivulgagZo de informag&o por circulares/papel [ 26
Divulgacéo de informagéo por e-mail - I 26
Divulgag&o de informago por telefone [N 26

Divulgacéo de informag&o em placares [ 24
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4.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 25 — Avaliacdo da Responsavel da BDEM: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséao do espago: 200 m2

Equipamentos informaticos adequados: N&o®

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequada/Adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequada

lluminacédo adequada: Sim

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Né&o

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturagdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Sim, tém mais uma sala

................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

A funcionalidade do espaco recebe na totalidade avaliagdo positiva por parte dos alunos. Estes estdo

satisfeitos com os recursos fisicos e materiais que a biblioteca tem ao seu dispor. Apenas a localiza¢do

(3,1), a dimenséo do espago (3,3) e a actualizacdo dos equipamentos (3,3) recebem notas abaixo do valor

médio de satisfacdo. No que diz respeito a actualizagdo dos equipamentos as opinides dos alunos sdo

coincidentes com as da responsavel da biblioteca.

Figura 22 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

Limpeza. R 5
Ruido. R 50
uminacio I 7
Ambiente térmico (Ventilagdo, temperatura,..) [ 43
Decoragéo do espaco [ 30
Actualizag&o (update) do equipamento [N 33
Dimens&o do espaco [ 33
Localizagdo/Acessos [N 31

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]

® No final do més de Fevereiro, isto é, ap6s o processo de inquiricio, a Biblioteca de Mecanica reforgou o seu equipamento
informatico com novos PC’s.
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4.4, RECURSOS HUMANOS

Tabela 26 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responséavel da BDEM: Recursos Humanos
Funcionarios

Vinculo Estdo todos no quadro do técnico
Categoria Uma técnica profissional especialista prir_lcipal, e duas assistentes administrativas
Profissional principais
Habilitacdes Entre 0 4° e 0 12° ano
Anos na Unidade Entre os 14 e os 20 anos
Idade Média — 48 anos; Minimo — 46; Maximo — 51
Sexo Dois femininos e um masculino
Anos na Funcéo Entre os 14 e 0s 27 anos

Tempo Inteiro/

. Todos a tempo inteiro
Tempo Parcial

Atendimento/ :
Duas no atendimento e uma na retaguarda

retaguarda
Funcéo . . ~ .
Atendimento e arrumacéo e gestéo do servico
Desempenhada
Formacao Curso de informatica, Windows 2000, curso BAD, cursos de formagéo profissional,
Especifica atendimento ao publico.

Reestruturacdo nos RH nos
Gltimos 5 anos

Néo

A avaliacdo dos estudantes do IST, relativamente aos recursos humanos da BDEM, é muito positiva.
Nenhum dos itens em avaliagdo teve valores abaixo do nivel médio de satisfacdo. A rapidez do
atendimento ¢ o item mais valorizado pelos alunos, seguido da disponibilidade.

Figura 23 — Avaliagcdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

1
Rapidez de atendimento | — 54
|

Disponibilidade/Prestag&o de informacées — 53
Posturaprofissional | 52

simpatia | S 5

Interesse/empenho _ 50

Clareza e objectividade da informac&o fornecida — 5,0
Capacidade de resolugao de assuntos GG 4

Conhecimentos técnicos dos funcionarios — 42

10 35 6,0

[Insatisfacédo] [Satisfacéo]
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4.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 24 — indices de satisfacdo com os recursos — BDEM
) 1
51
Humanos
|
1
indice Recursos 41
Fisicos/Materiais !
|
1
< |
Indice Recursos
v 35
Organizacionais
|

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

Figura 25 — Avaliacdo global dos alunos — BDEM

100
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% 50 - - - - - BES

83 33
| L
M uito Satisfeiro Satisfeito Moderadamente M oderadamente Insatisfeito Muito Insatisfeito
Satisfeito Insatisfeito

Os alunos referem estar maioritariamente satisfeitos com a biblioteca de mecanica; 93,4% estdo pelo
menos moderadamente satisfeitos com os servicos prestados, nomeadamente relativamente aos indices
de Recursos Fisicos/materiais (4,1) e de Recursos Humanos (5,1). No que se refere aos Recursos
Organizacionais, os alunos manifestam menor satisfacdo que em relagdo aos restantes recursos (3,5),
aspecto que se diferencia da opinido veiculada pelos responsaveis da biblioteca, que consideram ter ao seu
dispor os recursos organizacionais adequados, evidenciando caréncias ao nivel de técnicos profissionais e

material informético.

Tabela 27 — Avaliacdo global do servico pela Responsavel da BDEM

Recursos Organizacionais Adequados
Recursos Fisicos/Materiais N&o Adequados (Faltam computadores)
Recursos Humanos Néo Adequados (Faltam técnicos profissionais)
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5. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA QUIMICA

5.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 28 — Avaliagdo do Responsavel da BDEQ : Descrigdo da Unidade
Ano de Criagdo: 1956 sem instalacdes, ja com instalacdes em 1962

Missdo/Objectivos: Dar ao publico, alunos, investigadores e docentes o material bibliogréfico (a biblioteca tem quatro
licenciaturas agregadas).

Organograma:
Departamento de Quimica
Biblioteca Central Biblioteca de Quimica
Biotecnologia Electroguimica
Nome Edmundo Azevedo
Responsavel Categoria Profissional Professor Associado
Antiguidade no cargo Dois anos

NuUmero de funcionarios: Trés funcionarios + nove bolseiros

5.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 29 — Avaliacdo do Responsavel da BDEQ: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: Todos os funcionarios e bolseiros estdo no atendimento, sendo que estes Ultimos ajudam
os alunos a fazerem as pesquisas necessarias.

Reestruturagdo organizacional nos tltimos 5 anos: Sim (O espago foi aumentado em mais de 200 m2. Ao nivel do
pessoal passou a existir mais uma pessoa (em part-time no quadro). Os recursos materiais mudaram, tanto a nivel
informatico, mobiliario, mais livros. Em termos organizacionais, 0 servi¢o passou a ser mais funcional.

Horario de Funcionamento: 9:00 — 20:00

Horario de Atendimento: 9:00 — 20:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Sim

Meios utilizados na informacédo aos alunos: Correio electronico; telefone; em placares
A estrutura de atendimento da Biblioteca do Departamento de Engenharia Quimica procura, de acordo
com as suas especificidades (abrange quatro licenciaturas), satisfazer as necessidades dos alunos e dos

investigadores.

Tabela 30 — Avaliacdo do Responsavel da Biblioteca de Quimica: fluxo diario de alunos
NuUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
175 - -
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As informagdes recolhidas junto do responsavel da Biblioteca de Quimica, concomitantemente aos dados
fornecidos pelos questionarios aplicados aos alunos, demonstram que o principal meio de acesso a
unidade € a via presencial. Em adicdo, pdde verificar-se através da aplicagdo dos inquéritos, que a
utilizacdo dos servigos da unidade, quando acontece, tende a ser recorrente j4 que a maior porcdo de
respostas indica que 64,3 % dos alunos utilizaram, de forma presencial e por mais de vinte vezes, a
Biblioteca de Quimica. Os valores obtidos para a utilizagdo do telefone e da Internet/e-mail ndo séo
significativos.

Figura 26 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no ultimo ano lectivo

100 95;2

m Presencialmente m Portelefone M Internet/e-mail

%

Ovezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 1120 vezes >20 vezes

A avaliagdo expressada pelos alunos relativamente aos recursos organizacionais € repartida. Num
primeiro plano observa-se insatisfagdo para com a divulgacdo de informacdo, verificando-se 0os menores
valores na divulgacdo de informacdo por telefone (2,3) e correio electrénico (2,4). Num outro plano,
verifica-se a satisfacdo dos alunos face aos itens referentes ao horario de funcionamento (4,6), burocracia
(4,4) e pregério (4,2).

Figura 27 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Horério de funcionamento I 46
Nivel de satisfagéo com burocracia [ 44
Precério (custos de servicos) IR 4.2
Divulgagao de informag&o napaginaWeb I 3.2
Divulgagéo de informag&o em placares [ 30
Divulgagéo de informag&o por circulares/papel T 28
Divulgacéo de informag&o pore-mail I 24
Divulgacéo de informagao portelefone N 2.3

10 35 6,0
[Insatisfagéo] [Satisfacao]
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5.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 31 — Avaliacdo do responsavel da BDEQ: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco: +- 600 m2
Equipamentos informaticos adequados: Sim
Equipamentos especificos adequados: Sim
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequada/Adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequada
lluminacdo adequada: Sim (mas duas salas sdo pouco iluminadas)
Ar condicionado: Nao (s6 3 salas é que tém).
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Néao
O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Sim (aumento de mais de 200 m2, mudanca
do equipamento informatico e do mobiliario, para além de terem aumentado em grande escala o nimero de livros).

Figura 28 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

Localizacdo/Acessos I 58
Limpeza | 55
luminaczo - G <8
Ruido | < 5
Ambiente térmico (Ventilagéo, temperatura,..) I 43
Decoragdo do espaco Y 4.3
Actualizagéo (update) do equipamento T 43
Dimensé&o do espaco I 4.2

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

O nivel de satisfacdo dos alunos com os recursos fisicos e materiais € globalmente elevada, sendo que os

niveis de satisfacdo variam entre 4,2 para a dimenséo do espaco e 5,3 para a localizagdo/acessos e limpeza.
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5.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 32 — Caracterizagdo/Avaliacdo do Responsavel da BDEQ: Recursos Humanos

Vinculo

Categoria Profissional

Habilitacoes

Anos na Unidade
Idade
Sexo

Anos na Funcgao
Tempo Inteiro/Tempo Parcial
Atendimento/Retaguarda
Funcé@o Desempenhada
Formagao Especifica

Reestruturacdo dos RH nos
ultimos 5 anos:

Funcionario
Pertencem ao quadro (3); Bolseiros (6), Colaboradores (2)

Técnica profissional especialista principal (1); Impressor de artes-graficas (2); bolseiros
(6); Colaboradores (2)

Equiv. Bacharelato; Frequéncia do 10% ano; 11° ano do quadro; Frequéncia Universitaria
(6) bolseiros; Licenciatura (2) colaboradores.

Entre 0s 6 meses e 0s 34 anos.
Média = 32,2; Minimo — 22; Maximo — +-50
Feminino (9);Masculino (2- bolseiros)

Entre os 6 meses e 0s 34 anos.

2 a tempo inteiro, 1 a tempo parcial (os do quadro); tempo parcial (Bolseiros e
colaboradores).

6 funcionarios em atendimento/retaguarda, Atendimento (5)

Coordenagao, atendimento; classificagdo de livros, acompanhamento do publico (apoio
as pesquisas), verificagdo do funcionamento do equipamento e instalagdes; gestdo dos
artigos cientificos pedidos pelo resto do pais.

Curso BAD, curso de Informatica

Sim (passou a haver mais uma pessoa do quadro, estando esta em Part-time).

Figura 29 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

Disponibilidade/Prestacéo de informacoes Iy 49
Clareza e objectividade dainformag&o fornecida [y 47

Capacidade de resoluggo de assuntos [, 46
Conhecimentos técnicos dos funcionarios [y 45

Rapidez de atendimento I — 53

Posturaprofissional - E— e

Simpatia - [ 45
Interesse/empenho - II———— 45

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

Os alunos avaliaram os Recursos Humanos muito satisfatoriamente, sendo que, os resultados variam

entre 4,5 no indicador interesse/empenho, simpatia e conhecimentos dos funcionarios, e 5,3 para a

rapidez de atendimento, item melhor avaliado globalmente.
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5.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVIGO

Gréfico 5 — indices de satisfagdo com os recursos — BDEQ

1

. . |

Humanos
|
|
Fisicos/M ateriais ’

|
|

i |

Recurso 40

Organizacionais

|

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]

Gréfico 6 — Avaliagdo global dos alunos — BDEQ
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Muito Satisfeiro Satisfeito Moderadamente Moderadamente Insatisfeito Muito Insatisfeito
Satisfeito Insatisfeito

No que se refere a avaliacdo global da biblioteca, os alunos, na sua grande maioria(92,9%), expressaram
grande satisfacdo, reflexo dos valores verificados nos trés indices considerados. Por outro lado, a
avaliacdo do responsavel indica alguma desadequagdo nos Recurso Fisicos/Materiais, nomeadamente ao

nivel dos packages informaticos e das condi¢des da sala da Biblioteca (iluminagdo e tecto).

Tabela 33 — Avaliagédo global do servigo pelo Responsavel da BDEQ

Recursos Organizacionais Adequados

Nao Adequados (é necessario fazer-se a actualizagdo informatica, as salas tém

s e de ter iluminagdo adequada, é necessario substituir o tecto).

Recursos Humanos Adequados
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6. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE FISICA

6.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 34 — Avaliacdo da Responséavel da BDF: Descri¢do da Unidade
Ano de Criacdo: 1995 (no pavilhdo de p6s-graduacdes)

Missdo/Objectivos: Disponibilizar bibliografia especifica, tanto para o ensino como para a investigagédo. Concentragao
de todo o material para as diciplinas de fisica num s6 espaco.

Organograma:
Biblioteca central
Biblioteca do Departamento de Fisica
Nome Prof. Lidia Ferreira
Responsavel Categoria Profissional Professora associada com agregagdo
Antiguidade no cargo 5 anos

Numero de funcionarios: Cinco

6.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 35 — Avaliagdo da Responsavel da BDF: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: diversidade de tarefas

Reestruturacdo organizacional nos Ultimos 5 anos: Ndo
Horério de Funcionamento: 9:00 — 22:00

Horario de Atendimento: 9:00 — 22:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Nédo

Meios utilizados na informacéao aos alunos: E-mail, Pagina Web da biblioteca e placares

A Biblioteca de Fisica defronta-se com uma afluéncia variavel de alunos, tanto de licenciatura como de
pOs-graduagdes e investigadores, sendo que, segundo o responsavel pela unidade, a procura aos servigos

da biblioteca é efectuada presencialmente, ou por via telefénica.

Tabela 36 — Avaliacdo da Responsavel da BDF: fluxo diario de alunos
NUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

50 - 30
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Confirma-se, pelos dados recolhidos junto dos alunos, que estes recorrem a unidade em questdo
maioritariamente de modo presencial e de forma muito recorrente - mais de metade da amostra (63,6%)
recorreu ao servico mais de 20 vezes no ultimo ano lectivo. A expressividade de utentes por telefone

referida pelo responsavel da unidade, ndo se confirmou nos dados transmitidos pelos alunos.

Figura 30 — Avaliacdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Gltimo ano lectivo

W Presencialmente mtelefone M E-mail

% 50 - --F B

01 1
30 &t 30 .
0vezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 11-20 vezes >20 vezes

No que concerne aos recursos organizacionais, esta unidade parece, de modo geral, ndo corresponder
minimamente as exigéncias dos estudantes, ao nivel dos meios de divulgacdo de informagdo. Contudo,

apresentam avaliagOes satisfatdrias no que se refere ao horério (4,7) e ao nivel de burocracia (4,7).

Figura 31 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

I
Horério de funcionamento | 47
|
Nivel de satisfagdo com burocracia — 47

Pregério (custos deservicos) NN 3

Divulgac&o de informac&o em placares [N 26

Divulgag&o de informag&o na paginaWeb I 2.1

|
|
|
|
|
l
|
Divulgacao de informagéo portelefone N 2,1 |
|
Divulgag&o de informac&o por circulares/papel N 2,0 |
|

Divulgag&o de informag&o por e-mail [ 17 :

|

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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6.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 37 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responsavel da BDF: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco:
Equipamentos informaticos adequados: Nédo
Equipamentos especificos adequados: Nédo
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Desadequada/ desadequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequada
lluminacédo adequada: Sim
Ar condicionado: Néo
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Néao
O local é agradavel/confortavel: Nédo

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: Ndo

A funcionalidade do espaco recebe, na sua totalidade, avaliacdo positiva por parte dos alunos. O ambiente

térmico (3,8) e a actualizagdo do equipamento (3,8) apresentam o valor menor, 0 que vai, conforme se

pode verificar acima, ao encontro da avaliacdo do responsavel pelo servico.

Figura 32 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

I
Limpeza - | 52
|
Localizagzo/Acessos | S 50

luminaczo I S 4

Decoragéo do espaco [N — 44

Ruido | 41

Dimenséo do espao N 40
|
Ambiente térmico (Ventilagdo, temperatura,..) I 38
|
Actualizagéo (update) do equipamento _ 38

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]
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6.4. RECURSOS HUMANOS

................................................................. CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

Tabela 38 — Caracterizacdo/Avaliacdo da Responsavel da BDF: Recursos Humanos

Vinculo

Categoria Profissional
Habilitacoes

Anos na Unidade
Idade
Sexo

Anos na Funcéo
Tempo Inteiro/Tempo Parcial

Atendimento/Retaguarda
Funcédo Desempenhada

Formagcao Especifica

Reestruturacdo dos RH nos
ultimos 5 anos:

Funcionéario
Pertencem todos ao quadro (5)
3 Auxiliares técnicas, 1 técnica profissional e 1 professora associada com agregagéo

Maioria tem o ensino secundario incompleto (3), uma funcionaria tem o 12°% no € a
responsavel pelo servico que tem doutoramento

Entre 0s 6 e 0s 18 anos.
Média = 43,2; Minimo — 30; Maximo — 57
Feminino

Entre 0s 4 e 0s 17 anos.
Todos a tempo inteiro

4 funcionérios em atendimento/retaguarda, exceptuando a responsavel que apenas gere

Contabilidade, atendimento, catalogagdo, empréstimos e renovacdes, arrumagao,
fotocopias e gestdo da biblioteca

Cursos de Word, biblioteca, arquivo, secretariado.

Néo

Figura 33 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

Rapidez de atendimento [, 4.2
Disponibilidade/Prestacéo de informacGes Iy 4.0
Interesse/empenho [ 39
Clareza e objectividade da informag&o fornecida IR 38
Postura profissional [ 37
Capacidade de resolucdo de assuntos [ 3.7
Conhecimentos técnicos dos funcionarios [ 3.0

Simpatia  FE—— 47

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

A avaliagdo dos estudantes do IST, relativamente aos Recursos Humanos da Biblioteca de Fisica, €

globalmente positiva. Apenas 0s conhecimentos técnicos dos funcionarios (3,0) foram insatisfatoriamente

avaliados, sendo que a simpatia dos funcionarios (4,7) parece ser, para os alunos, o ponto forte desta

unidade.
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6.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVIGO

Gréfico 5 — indices de satisfacdo com os recursos - BDF
1
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|
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10 35 6,0

[Insatisfacédo] [Satisfacéo]

Gréfico 6 — Avaliagdo global dos alunos - BDF
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No que se refere a avaliagdo global da biblioteca, os alunos demonstram, maioritariamente, satisfacdo
(90,9% estdo, pelo menos, moderadamente satisfeitos), alids, avaliagdo que se estende de forma positiva a
todos os indices avaliados, nomeadamente o indice de Recursos Fisicos/Materiais (4,4).

Todavia, 0s responsaveis da Biblioteca (cf. quadro abaixo) consideram ndo ter ao seu dispor 0s recursos

adequados ao nivel material e humano, centrando as limitagdes na dimenséo do espago.

Tabela 39 — Avaliacdo global do servigo pela Responsavel da BDF
Recursos Organizacionais Adequados

Néo Adequados (Falta espago. O espago existente é aproveitado ao maximo,

Recursos Fisicos/Materiais :
existem estantes nos corredores)

Néo Adequados (Existem muitas dificuldades derivadas da falta de espaco, a

Recursos Humanos S . . .
boa vontade dos funcionarios permite assegurar um servico razoavel)
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7. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENG. DE MINAS E GEORRECURSOS

7.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 40 — Avaliacdo da Responséavel da BDEMG: Descrigdo da Unidade
Ano de Criacdo: Coincide coma criagdo do departamento de engenharia de minas e georrecursos (mais de 40 anos)

Missdo/Objectivos: Fornecer o apoio ao ensino da licenciatura em Eng. Geoldgica e Mineira (alunos e docentes) e
também apoio para investigacdo cientifica, doutoramentos e mestrados.

Organograma:
Comissdo Executiva do DEMG
4 Secgbes
) ) Mineralogia e
Exploracdo Mineralogia e Geologia Planeamento
Petrologia Mineiro
Nome Paula Falcdo Neves
Responsavel Categoria Profissional Professora auxiliar
Antiguidade no cargo 1 més

Numero de funcionarios: Nenhum

7.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 41 — Avaliagdo da Responsavel da BDEMG: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: A biblioteca ndo dispGe de funcionarios préprios, sao 0s professores e funcionarios que
déo apoio.

Reestruturacdo organizacional nos Gltimos 5 anos: Ndo

Horario de Funcionamento: Depende dos horarios dos funcionarios presentes nos departamentos e nas seccoes
Horario de Atendimento: 9:00 — 17:00 (ndo afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Nédo

Meios utilizados na informacao aos alunos: Placares

Dos dados recolhidos junto dos alunos, verifica-se que 0 acesso a Biblioteca do Departamento de
Engenharia de Minas e Georrecuros por parte dos alunos é pouco frequente. Quando ocorre, é apenas
efectuado de modo presencial e de forma pouco recorrente, ja que dos 23,8% que afirmam ter utilizado a

biblioteca no ultimo ano lectivo, 14,3 % afirma ndo o ter feito por mais de uma vez.
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Figura 34 — Avaliac8o dos alunos: afluéncia ao servigo no Gltimo ano lectivo
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Ovezes lvez 2-5vezes 6-10vezes

A avaliagdo efectuada pelos alunos a biblioteca em anélise demonstra que, de modo geral, 0s recursos
organizacionais sdo muito insatisfatorios, em especial, na divulgacdo de informagdo. Contudo, a

insatisfacdo abrange, simultaneamente, o horario de funcionamento (2,4) e a burocracia (2,9).

Figura 35 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Nivel de satisfag&o com burocracia [ 29
Horario de funcionamento [N 2.4

Divulgac&o de informacé&o em placares - 16
Divulgacéo de informag&o por telefone - 13
Divulgacéo de informacéo na pagina Web . 12
Divulgacéo de informagcéo por circulares/papel I 11
Divulgag&o de informag&o por e-mail I 11

10 35 6,0

[Insatisfag&o] [Satisfacéo]
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7.3. RECURSOS FISICOS E MATERIAIS:

Tabela 42 — Avaliagdo da Responsavel da BDEMG: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco: um total de 180m2 nas quatro seccdes que constituem a biblioteca

Equipamentos informaticos adequados: Nédo

Equipamentos especificos adequados: Né&o

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Desadequado/ Desadequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequado

lluminacdo adequada: Ndo

Ar condicionado: Néo

Limpeza diaria: Néo

A unidade é um local ruidoso: Né&o

O local é agradavel/confortavel: Nao

Reestruturagdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Nao

A funcionalidade do espaco recebe, genericamente, avaliacdo negativa por parte dos alunos. A limpeza
constitui-se como o Unico item que apresenta um indice de satisfacdo positivo (3,9). Todos os outros tém
avaliacdo negativa, sendo a actualizacdo do equipamento a que recebe o mais baixo indice de satisfacdo
(1,9), ndo muito distante da avaliacdo efectuada sobre a decoracdo do espaco (2,0), iluminagdo (2,1) e

dimenséo do espago (2,2).

Figura 36 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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10 35 6,0
[Insatisfagéo] [Satisfacao]
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j ................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

7.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 43 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responséavel da BDEMG: Recursos Humanos
Reestruturacdo dos Recursos Humanos nos ultimos 5 anos: Ndo

A avaliacdo dos estudantes do IST, relativamente aos recursos humanos da biblioteca de Minas e
Georrecursos, divide-se entre apreciacdes positivas e negativas. A salientar positivamente, encontram-se
os itens referentes a disponibilidade/prestacdo de informacdes (4,1) e a simpatia dos funcionérios (4,1),
embora se destaquem negativamente, as avaliagdes a capacidade de resolugdo de assuntos, a clareza e

objectividade da informagdo no esclarecimento de dividas e o interesse/empenho (3,0).

Figura 37 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos
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dos funcionarios I .
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informacé&o fornecida
interesselempenno - | 30

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

7.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 38 — indices de satisfagdo com os recursos — BDEMG
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Figura 39 — Avaliacéo global dos alunos — BDEMG
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Globalmente, os alunos que responderam ao questionario expressaram uma opinido diferenciada a
respeito dos recursos da biblioteca. Contudo, a totalidade dos indices avaliados revelam insatisfagcdo -
Recursos Organizacionais (1,8), Recursos Fisicos (2,7) e Recursos Humanos (3,0) Esta insatisfacdo &
partilhada pelo responsavel da unidade, quando este menciona a ndo adequacdo dos recursos existentes,

destacando, a falta de um espaco com outras caracteristicas e de funcionarios a tempo inteiro.

Tabela 44 — Avaliacédo global do servico pela Responsavel da BDEMG

Recursos Organizacionais Né&o Adequados

Né&o Adequados (falta um espaco para uma biblioteca comum, com espaco para

Recursos Fisicos/Materiais . .
consulta e apoio informatico)

Recursos Humanos Né&o Adequados (falta um funcionério a tempo inteiro para a biblioteca)
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8. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA E GESTAO

8.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 45 — Avaliacdo do Responsavel da BDEG : Descri¢do da Unidade
Ano de Criacéo: 1994 (transferéncia para as instalagces da Biblioteca Central (BC) em 1998)

Missdo/Objectivos: oferecer aos alunos do IST, em ambos os campi, um acervo bibliografico que suporte adequadamente as
matérias das cadeiras que sdo oferecidas pelo DEG, para as licenciaturas e para as pés-graduacoes.

Organograma:
Biblioteca Central
BDEG
Nome Professor Fernando Cruz
Responsavel Categoria Profissional Professor Auxiliar
Antiguidade no cargo 1 ano

NuUmero de funcionarios: Nao tem (esta inserida na Biblioteca Central)

8.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 46 — Avaliacdo do Responsavel da BDEG: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Reestruturac@o organizacional nos ultimos 5 anos:: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).
Horario de Funcionamento: Na&o aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Horario de Atendimento: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Servicos pagos: Nao aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Meios utilizados na informacao aos alunos: Né&o aplicavel (Ver Biblioteca Central).

A Biblioteca do Departamento de Engenharia e Gestdo possui um modelo diferenciado face as restantes
bibliotecas, pelo facto da BDEG estar fisicamente inserida na BC (Alameda e TP). Deste modo, toda a
bibliografia (livros, revistas cientificas e teses estdo na BC, onde sdo geridas pelo respectivo pessoal. A sala
que a BDEG possuiu até a transferéncia para a BC passou a ser uma sala-arquivo onde estdo guardados,
entre outros documentos especificos da gestdo do DEG, as provas de avaliagdo dos alunos, incluindo
trabalhos finais de curso. Estes podem ser consultados — como j& foram — por solicitacdo ao secretariado
do DEG, nas horas normais de expediente do DEG. Quando a LEGI passar integralmente para o TP, a
documentacdo relativa a trabalhos/projectos de interesse para os alunos, sera, havendo espaco para la

transferida e disponibilizada para consulta.
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@ ................................................................................................................................ CARACTERIZACAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST
Uma andlise ao gréfico abaixo discriminado demonstra que os alunos inquiridos utilizam, quase
exclusivamente, o servico através da via presencial, embora com pouca frequéncia ja que dos 40% que
afirmaram ter acedido a biblioteca presencialmente, cerca de metade ndo acedeu a biblioteca mais de uma

vez. Refira-se ainda que nenhum aluno utiliza os servicos por Internet/e-mail e por telefone apenas 6,6 %.

Figura 40 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Ultimo ano lectivo
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Ovezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 1120 vezes >20 vezes

A opinido dos alunos acerca dos recursos organizacionais € tendencialmente positiva, apenas se
traduzindo em insatisfacdo nos aspectos relacionados com a divulgagdo por telefone e placares (2,9). Dos

restantes indicadores, salientam-se as avaliagdes para com o pregéario (4,3) e a burocracia (4,0).

Figura 41 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Pregério (custos de servicos) Y 43
Nivel de satisfacdo com burocracia [ 40
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Divulgagéo de informagéo por circulares/papel [N 35

Divulgac&o de informag&o por e-mail I 35
Divulgagéo deinformagdo em placares [N 2.0
Divulgagéo de informac&o por telefone [N 29

10 35 6,0
[Insatisfacédo] [Satisfacéo]
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8.3. RECURSOS FISICOS E MATERIAIS

Tabela 47 — Avaliacdo do Responsavel da BDEG: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espacgo: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Equipamentos informaticos adequados: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Equipamentos especificos adequados: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

lluminacédo adequada: Nao aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Ar condicionado: Nao aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Limpeza: Nao aplicavel (Ver Biblioteca Central).

A unidade é um local ruidoso: Nao aplicavel (Ver Biblioteca Central).

O local é agradavel/confortavel: N&o aplicavel (Ver Biblioteca Central).

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Néo aplicavel (Ver Biblioteca Central).

O nivel de satisfagdo dos alunos, relativamente aos recursos fisicos/materiais é repartido, existindo, por
um lado, factores aos quais correspondem avaliagBes menos satisfatdrias, caso da dimensdo do espaco
(3,0) ou actualizacdo do equipamento (3,2), entre outros; por outro lado, existem indicadores que

expressam opinido positiva, nomeadamente, a limpeza (4,3) ou a localizagdo/acessos (4,2).

Figura 42 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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8.4. RECURSOS HUMANOS

CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

Os recursos humanos que fazem a gestéo fisica da BDEG séo os recursos humanos da Biblioteca Central

(Alameda e TP). O pedido de aquisi¢do de livros € da iniciativa do DEG.

Figura 43 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

Disponibilidade/Prestacéo de informacdes
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6,0
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A avaliacdo dos alunos, relativamente aos Recursos Humanos, expressa satisfagdo em todos os

indicadores, variando esta entre 3,6 na capacidade de resolucéo de assuntos por parte dos funcionérios e

4,3 para a disponibilidade/presta¢6es de informacfes dos mesmos.

8.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 44 — indices de satisfagio com os recursos — BDEG
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Figura 45 — Avaliagdo global dos alunos — BDEG
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Na avaliacdo global dos alunos, relativamente a BDEG, € de ter em conta que os alunos inquiridos e que
utilizaram a biblioteca no Ultimo ano lectivo foram aproximadamente 40 %. Destes, 25% encontram-se
satisfeitos, 58,3% moderadamente satisfeitos e 16,7% moderadamente insatisfeitos.

A avaliagdo dos indices é positiva ndo existindo grande variacdo entre eles. Os Recursos Humanos
possuem 4,0, os Recursos Fisicos ou Materiais 3,8, € por Ultimo os Recursos Organizacionais 3,7, embora
ainda assim, todos eles pouco acima do ponto médio de satisfagéo (3,5).

A avaliacdo do responsavel refere a inexisténcia de Recursos Organizacionais e Fisicos/Materiais, mas no

que concerne aos Recursos Humanos, estes afiguram-se adequados.

Tabela 48 — Avaliacdo global do servico pelo Responséavel da BDEG

Recursos Organizacionais Né&o aplicavel
Recursos Fisicos/Materiais Nao aplicavel
Recursos Humanos Nao aplicavel
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9. BIBLIOTECA DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA INFORMATICA
9.1. DESCRIGAO DA UNIDADE

Tabela 49 — Avaliacdo dos Responsaveis da BDEI: Descri¢do da Unidade
Ano de Criagdo: 2000 (antes ja existiam livros ndo tratados, funcionando como sala de estudo).

Missdo/Objectivos: Servir os utilizadores (alunos e docentes) quer do IST quer do exterior.

Organograma:
Departamento de Engenharia Informética
Biblioteca Central Biblioteca de DEI
Nome Jodo Dias Pereira
Responsavel Categoria Profissional Professor Auxiliar
Antiguidade no cargo 1 ano
Nome Celeste Teixeira
Responsavel Técnico  Categoria Profissional Técnica Profissional Especialista Principal
Antiguidade no cargo 4 anos e 9 meses

NuUmero de funcionarios: Um funcionario a tempo inteiro e um funcionario a meio tempo

9.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 50 — Avaliagdo dos Responsaveis da BDEI: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: dois funcionarios fazem atendimento e trabalho de retaguarda (dois funcionarios fazem o
atendimento e o trabalho de retaguarda é feito pelo funcionario efectivo)

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo

Horario de Funcionamento: 9:00 — 17:00

Horario de Atendimento: 9:00 — 17:00 (afixado) — encerra temporariamente das 12h as 13h
Servicos pagos pelos alunos: Ndo

Meios utilizados na informacéo aos alunos: Correio electronico; telefone; placares.

A Biblioteca do Departamento de Engenharia Informatica dispde de um modelo de funcionamento ao qual

recorrem, em média, o seguinte nimero de alunos:

Tabela 51 — Avaliacdo dos Responsaveis da BDEI: fluxo diario de alunos
NuUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

+100 0 -
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Das informacdes recolhidas junto da responsavel da unidade, bem como da informacéo recolhida através
dos inquéritos por questionario aos alunos, verifica-se que 0 acesso aos servigos desta biblioteca é, quase
exclusivamente, efectuado pela via presencial, salientando-se uma grande recorréncia no acesso aos

servigos da biblioteca, ja que 45,2% dos alunos afirmam ter recorrido a esta mais de 20 vezes, no ultimo

ano lectivo.
Figura 46 — Avaliac8o dos alunos: afluéncia ao servigo no Gltimo ano lectivo
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De um modo geral, os alunos encontram-se insatisfeitos com 0s recursos organizacionais da biblioteca,
sendo que apenas o item relacionado com a burocracia recolhe opinido positiva (4,3). A divulgacdo de

informacédo por telefone atinge o valor mais baixo (1,9) no conjunto das opinides dos alunos inquiridos.

Figura 47 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais
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9.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 52 — Avaliacdo dos Responsaveis da BDEI: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espago: 125 m2
Equipamentos informaticos adequados: Ndo®
Equipamentos especificos adequados: Ndo
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Desadequada/Desadequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequada
lluminacédo adequada: Sim
Ar condicionado: Sim
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Sim (na época das avaliagoes)
O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Nao

A funcionalidade do espaco recebe, de maneira geral, avaliagdo positiva por parte dos alunos, centrando-
se 0s resultados mais baixos em factores relacionados com a dimensdo do espaco (3,7) e a actualiza¢do

dos equipamentos (4,1), enquanto que a limpeza (5,5) e a iluminagdo (5,2) tém os valores mais elevados.

Figura 48 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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° Em Margo de 2005 chegou um PC, estando-se a aguardar a chegada de outro.
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9.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 53 — Caracterizagdo/Avaliagcdo dos Responsaveis da BDEI: Recursos Humanos

Funcionarios

Vinculo Um funcionario do quadro e outro a recibos verdes
Pﬁztiig;rr:; A funcionéria do quadro é Técnica profissional especialista principal
Habilitaes 12°ano ¢/ frequéncia univ'arsitérifi (quadr.o)/ ’F.requéncia do 4° ano de Engenharia de
ateriais a funcionaria contratada
Anos na Unidade 4 anos e 9 meses(quadro)/1 ano(contratada)
Idade 53/28
Sexo Ambas as funcionarias sao do sexo feminino
Anos na Funcéo As duas encontram-se ha seis anos na fungao (A funcionéria efectiva encontra-se ha

trinta anos na funcéo e a funciondria contratada ha seis anos)

Tempo Inteiro/ A funcionéria do quadro estad empregada a tempo inteiro; a contratada, a tempo

Tempo Parcial parcial
A imETie Ambas desempenham tarefas de atendimento e retaguarda (Ambas desempenham
d tarefas de atendimento e a funcionaria efectiva desempenha grande parte do trabalho
ekl de retaguarda)
EumeE Tarefas de caracter técnico, relacionadas com o tratamento de toda a documentagao
cao 2 ; . e ) .
da biblioteca, fazendo também atendimento ao publico, e apoio ao funcionamento da
Desempenhada pien
biblioteca
Formacao A funcionéria do quadro tem o Curso BAD, a contratada ndo tem formacéo
Especifica especifica
Reestruturacdo nos RH nos ultimos «
Nao
5 anos

A opinido dos alunos, relativamente a avaliagdo dos Recursos Humanos, aponta para uma satisfacdo
relativamente elevada em todos os itens, constituindo a simpatia (4,0) e o interesse/empenho dos
funcionarios (4,1) os pontos menos valorizados.

Figura 49 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos
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9.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 50 — indices de satisfagio com os recursos — BDEI
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Figura 51 — Avaliacdo global dos alunos — BDEI
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Os alunos, quando inquiridos sobre a avaliacdo global do servigo, demonstram, na sua maioria, estar
satisfeitos (48,4%) ou moderadamente satisfeitos (29,0%). Todavia, existe um ndcleo de alunos, ainda que
minoritario, que se encontram insatisfeitos (6,5%) ou moderadamente insatisfeitos (9,7%). De acordo com
os indices construidos, a fonte de insatisfacdo aparenta relacionar-se mais com 0s Recursos
Organizacionais (3,4), nomeadamente, ao nivel do hordrio de funcionamento e da divulgacdo de
informacgdo. Contudo, a responsavel técnica pelo servico refere que 0s recursos organizacionais sao
adequados, indicando, por outro lado, lacunas ao nivel do espaco e de recursos informéaticos, bem como
insuficiéncia no nimero de funcionarios.
Tabela 54 — Avaliacdo global do servigo pelos Responsaveis da Biblioteca de Engenharia Informéatica
Recursos Organizacionais Adequados
Néo Adequados (Falta de espago para atendimento; falta de espaco diferenciado
Recursos Fisicos/Materiais entre espaco de atendimento e espaco de retaguarda; falta de alguns recursos

informaticos, fotocopiadora.)

Recursos Humanos Néo Adequados (Falta de funcionarios efectivos)
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10. BIBLIOTECA DO COMPLEXO
10.1. DESCRI(}AO DA UNIDADE

Tabela 55 — Avaliacdo dos Responsaveis da Biblioteca do Complexo: Descri¢do da Unidade
Ano de Criacdo: 1976

Missdo/Objectivos: Disponibilizar servicos bibliograficos aos professores e investigadores do técnico

Organograma:
SAID
Biblioteca do Complexo
Nome Mério Nuno Berbera e Gaspar Martinho
Responsavel Categoria Profissional Respectivamente, Professores Associado e Catedratico
Antiguidade no cargo Desde Setembro 2004

NuUmero de funcionarios: Dois

10.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 56 — Avaliagcdo dos Responsaveis da Biblioteca do Complexo: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: Mistura de tarefas atendimento/retaguarda

Reestruturacgdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo
Horario de Funcionamento: 9:30 — 18:00

Horario de Atendimento: 9:30 — 18:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Néo

Meios utilizados na informacgéo aos alunos: Nenhum

A Biblioteca do Complexo, estando dirigida essencialmente para o servi¢o a professores e investigadores
do IST, tende a prestar servicos a um nimero muito reduzido de alunos, conforme se pode verificar no

guadro abaixo.

Tabela 57 — Avaliacdo dos Responsaveis da Biblioteca do Complexo: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
10 0 0

A partir dos questionarios aplicados aos alunos (apenas 13 nesta unidade), verifica-se que 0 acesso a

Biblioteca do Complexo &, quase exclusivamente, efectuado por via presencial, verificando-se, em
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simultaneo, que existe um nivel relativamente elevado de reincidéncia no acesso aos seus Servigos ja que

24,4% dos inquiridos afirmaram ter recorrido ao servigo mais de 20 vezes no Ultimo ano lectivo.

Figura 52 — Avaliac8o dos alunos: afluéncia ao servigo no Gltimo ano lectivo

100,0
100
m Presencialmente m Telefone M E-mail
75
% 50 --- B
o5 | _ DO 214 0 BN 000 214 ______ 214
0
0 Vezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 11-:20 Vezes >20 vezes

A avaliacdo dos recursos organizacionais da Biblioteca do Complexo regista insatisfacdo em relagdo a trés
indicadores ao nivel da divulgacdo de informacéo, a saber, via correio electrénico (3,0), telefone (3,0) e

pagina web (3,0), registando avaliagbes positivas nos restantes itens.

Figura 53 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Nivel de satisfagdo com burocracia _ 49
Precario (custos de servicos) — 44
Horario de funcionamento _ 41
Divulgagao de informagao em placares _ 4,0
Divulgacao de informagé&o por circulares/papel — 40
Divulgag&o de informagc&o por telefone [ 30 i
|
Divulgagao de informagéo na pagina Web [ 3,0 i
|
Divulgagéo de informagéo por e-mail [ 3.0 |
|

10 35 6,0

[Insatisfag&o] [Satisfacao]
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10.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 58 — Avaliacdo dos Responsaveis da Biblioteca do Complexo: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espago:
Equipamentos informaticos adequados: Sim
Equipamentos especificos adequados: Ndo
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: adequada /adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequada
lluminacéo: adequada
Ar condicionado: Né&o (apenas no gabinete)
Limpeza diaria: Sim (mas de ma qualidade)
A unidade é um local ruidoso: Sim (devido a proximidade do anfiteatro)
O local é agradavel/confortavel: Néo

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Nao

A opinido dos alunos inquiridos sobre os Recursos Fisicos da Biblioteca do Complexo € positiva em todos

0s aspectos, nomeadamente em relacdo a limpeza (5,4), localizagdo/acessos (5,2) e Ruido (5,1).

Figura 54 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

1
Limpeza | 54
|

Localizagao/acessos | S 52

|

Ruido | — 5
|
|

Ambiente térmico (Ventilagdo, temperatura,...) _ 49

Actualizaggo (update) do equipamento | S 45

|
tuminaszo - I ¢
|
Dimenszo do espaco I S ¢

|
|

Decoracao do espaco N 2
|

10 35 6,0

[Insatisfagdo] [Satisfagao]
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10.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 59 — Caracterizacdo/Avaliacdo dos Responsaveis da Biblioteca do Complexo: Recursos Humanos
Funcionarios

Vinculo Um pertencente ao quadro e outro contratado a termo certo
;Zi?i?;:]zl Técnica profissional principal e Técnica superior de 22 classe
Habilitacdes 11° ano e Licenciatura (linguas e literaturas modernas —francés/inglés)
Anos na Unidade Varia entre 0s 5 e 0s 18 anos
Idade As duas funcionarias tém 41 anos
Sexo Feminino
Anos na Funcéo Varia entre 0s 5 e 0s 18 anos

Tempo Inteiro/

. Ambas trabalham a tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ As duas desempenham fun¢Ges de Atendimento/
retaguarda Retaguarda
Funcéo Atendimento/apoio as fotocopiadoras/recepcéo de publicacdes
Desempenhada periddicas/requisicdes
Formacao Curso de biblioteca, arquivo e documentagéo e Curso de especializacdo em
Especifica ciéncias documentais, em biblioteca e arquivo
Reestruturacdo nos RH nos ultimos Néo
5 anos:

A avaliagdo dos alunos do IST, relativamente aos recursos humanos desta Unidade, apresenta elevados
niveis de satisfacdo em todas as questdes, sendo que a capacidade de resolugdo de assuntos (5,4) e 0s
conhecimentos técnicos dos funcionarios (5,7) se aproximam dos valores maximos da escala de satisfacdo
(6,0).

Figura 55 — Avaliagcdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

Conhecimentos técnicos dos funcionarios _ 57
Capacidade de resolugdo de assuntos — 54

simpatia | 52

Disponibilidade/Prestacéo de informacées I 5,2
Posturaprofissional [ 50
Clareza e objectividade da informag&o forecida — 50
Rapidez de atendimento [ 50
interesselempenho - N S 0

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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10.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 56 — indices de satisfacdo com os recursos — Biblioteca do Complexo

indice Recursos
Humanos
indice Recursos 47
Fisicos/M ateriais ’
indice Recursos 43
organizacionis N

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

Figura 57 — Avaliacdo global dos alunos — Biblioteca do Complexo
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71
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Satisfeito Insatisfeito

A satisfagdo global para com a Unidade € elevada, variando a avaliagdo da grande maioria dos inquiridos
entre a muita satisfacéo, a satisfacdo e a moderada satisfacdo (em conjunto, 92,9%). Os niveis de satisfacdo
evidenciados coincidem com a avaliagdo positiva relativamente aos Recursos Fisicos, Humanos e
Organizacionais. Contudo, por parte dos responsaveis pelo servi¢o é apontada a insuficiéncia de espago e
a falta de melhores meios informaticos.

Tabela 60 — Avaliagdo global do servigo pelos Responsaveis da Biblioteca do Complexo

Recursos Organizacionais Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Falta de espaco e melhores meios informéaticos
Recursos Humanos Adequados
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11. BIBLIOTECA DA SECCAO AUTONOMA DE ENGENHARIA NAVAL

11.1.DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 61 — Avaliacdo do Responsavel da BSAEN : Descrigdo da Unidade
Ano de Criacdo: 1992

Misséo/Objectivos: apoio aos alunos de licenciatura, mais recentemente aos de Mestrado e Doutoramento e Investigadores;
pretende ser um local onde esteja condensado todo o material especifico.

Organograma:
Seccdo Autonoma de Engenharia Naval
Biblioteca de Engenharia Naval (BSAEN)
Nome Yordan Garbatov
Responsavel Categoria Profissional Professor auxiliar
Antiguidade no cargo 1 semana

NuUmero de funcionarios: Um (em regime ndo exclusivo)

11.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 62 — Avaliagdo do Responsavel da BSAEN: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: Esta fechada, € necessario pedir a chave na recepcdo do SAEN para se poder requisitar ou
consultar

Reestruturac@o organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo
Horario de Funcionamento: 8:00 - 18:00

Horario de Atendimento: 8:00 - 18:00 (ndo esta afixado)
Servicos pagos pelos alunos: Ndo

Meios utilizados na informacao aos alunos: E-mail e circulares/papel

No que concerne a requisicdo dos servicos da BSAEN, esta é efectuada por estudantes de licenciatura, de
p0Os-graduagdes e investigadores.

Nao foi possivel chegar a um valor médio de individuos que acedem diariamente ao servigo, dado que ndo
existem registos acerca do mesmo. Contudo, pelas respostas obtidas através do questionario, verifica-se
uma baixa afluéncia a este servico, sendo que esta, quando ocorre, se efectua, preferencialmente, por via
presencial. Denote-se ainda que, apesar de 40% dos inquiridos revelarem ndo ter acedido ao servico,

existe alguma regularidade no acesso dos restantes utilizadores.
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Figura 58 — Avaliac8o dos alunos: afluéncia ao servigo no Gltimo ano lectivo
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No que concerne aos recursos organizacionais, esta unidade parece, de um modo geral, ndo
corresponder as exigéncias dos estudantes. Apenas o horario de funcionamento (4,5) e a burocracia (4,5)

do servigo obtém avaliagdo positiva por parte dos alunos.

Figura 59 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagido — Recursos Organizacionais

Nivel de satisfagdo com burocracia [ 45
Horério de funcionamento [ 45
Divulgaco de informag&o em placares [ 25
Divulgagzo de informagzo na pagina Web [ 2.2
Divulgag&o de informag&o por circulares/papel [ 2.1
Divulgag&o de informagczo por e-mail [ 2.0
Divulgag&o de informag&o por telefone [N 18

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfagéo]
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11.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 63 — Avaliagdo do Responsavel da BSAEN: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco: 25/30 m2

Equipamentos informaticos adequados: Nédo

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Néo se aplica
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Nao se aplica

lluminacdo adequada: Sim

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Nao

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: Ndo

A funcionalidade do espago recebe, quase na totalidade, avaliagdo positiva por parte dos alunos. Estes,

estdo satisfeitos com os Recursos Fisicos e Materiais que a biblioteca tem ao seu dispor, exceptuando a

dimenséo e a decoracdo do espaco (respectivamente, 2,5 e 2,8).

Figura 60 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

I
Limpeza | 51
|

|

Ambiente térmico (Ventilag&o, temperatura,...) — 44
|

ruico N -
|

Localizagdo/Acessos — 43
g
Actualizago (update) do equipamento [N 38
Decoragéo do espaco [N 28
Dimens&o do espago [N 25

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]
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Tabela 64 — Caracterizagdo/Avaliacdo do Responsavel da BSAEN: Recursos Humanos

A avaliagdo dos estudantes do IST, relativamente aos recursos humanos da Biblioteca de SAEN € positiva

em todos os indicadores, nomeadamente em relagdo a rapidez do atendimento (5,3) e a simpatia dos
funcionérios (4,8).

Figura 61 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

Rapidez de atendimento

Simpatia

Interesse/empenho

Postura profissional

Disponibilidade/Prestacédo de informacgées

Clareza e objectividade da informagé&o fornecida

Capacidade de resolugao de assuntos

Conhecimentos técnicos dos funcionarios

6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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11.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

Figura 62 — Avaliacdo global dos alunos - BSAEN
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Figura 63 — Indices de satisfacdo com os recursos - BSAEN
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No que diz respeito a avaliagdo global que os alunos fazem deste servigo, a maioria expressou estar

moderadamente satisfeito (56,7%), sendo que aqueles que

se encontram, de alguma forma insatisfeitos,

representam apenas 6,6% do total de inquiridos. Esta tendéncia é reforcada pela analise dos indices

constituidos a partir da opinido dos alunos, nomeadamente, ao nivel dos Recursos Humanos (4,4).

Contudo, o responsavel do servico expressa alguma desadequacdo a este nivel, observando-se ainda

algumas caréncias ao nivel do espaco, dos meios informaticos e dos meios audiovisuais. Realce-se ainda

que, embora o indice de Recursos Organizacionais tenha o valor médio mais baixo dos trés, € o (nico

para o responsavel do servi¢o que detém os meios necessarios.

Tabela 65 — Avaliacdo global do servigo pelo Responsavel da BSAEN

Recursos Organizacionais
Recursos Fisicos/Materiais

Recursos Humanos

Adequados

Néo Adequados (Falta espaco, meios informaticos audiovisuais)

Néo Adequados
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12. BIBLIOTECA DO TAGUSPARK
12.1. DESCRI(}AO DA UNIDADE

Tabela 66 — Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca do Taguspark: Descrigdo da Unidade
Ano de Criacdo: 2003

Missdo/Objectivos: Fornecer o material necessario ao estudo dos alunos e também fornecer salas de estudo.

Organograma anterior a reestruturacdo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo Conselho Directivo/Director Adjunto do Taguspark

Supervisdo dos Serv. de Gestdo de Recursos

Parte Administrativa N
Pedag. e Cientif. do Taguspark

Biblioteca do Taguspark
gusp Biblioteca do IST/Taguspark

Nome Lidia Peneda
Responsavel Categoria Profissional Técnica profissional especialista principal
Antiguidade no cargo 1 ano

NuUmero de funcionérios: dois

12.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 67 — Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca Taguspark: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: dois funcionarios estdo no atendimento

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Néo (servigo funciona apenas desde 2003)
Horario de Funcionamento: 9:00 — 17:30
Horario de Atendimento: 9:00 — 17:30 (afixado)
Servicos pagos pelos alunos: Sim
Meios utilizados na informacéo aos alunos: Correio electrénico; Pagina Web; telefone; em placares (os alunos do Tagus
Parque possuem intranet que serve para informar de mudanca de exames, salas, ou manifestacdo de desagrado por alguma
razéo).
A Biblioteca do TagusPark possui um modelo de funcionamento com horéario limitado, apesar desta
possuir, paralelamente, uma sala de estudo anexa que permite aos alunos complementarem o0s seus

estudos fora das horas de atendimento da biblioteca.

Tabela 68 — Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca Tagus Park : fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

15 2 0-1

Segundo os servigos da Biblioteca do TagusPark, estes sdo utilizados, predominantemente, por alunos que

l& se dirigem, pessoalmente, para consultas ou esclarecimento de duavidas. Os alunos, através de
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questionarios, confirmam esta ideia, afirmando, 97% dos inquiridos, recorrer a biblioteca de forma
presencial. Pode verificar-se também que a frequéncia a unidade em causa € feita com alguma
regularidade, visto que parte significativa das respostas obtidas (39,4 %) indica uma requisicdo dos seus
Servigos superior a vinte vezes, no Ultimo ano lectivo.

Figura 64 — Avaliacdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Gltimo ano lectivo

939

0.9 M Presencialmente H Telefone H Internet/mail

75

% 50
394
25 -
6,1
0- '
Ovezes lvez 2-5vezes 6-1Dvezes 1120 vezes >20 vezes

Os alunos demonstram relativa satisfacdo com 0s recursos organizacionais, associando o maior nivel de
satisfacdo ao processo burocratico (4,8) e ao horéario de atendimento (4,6). Por outro lado, é notdrio
que a divulgacdo de informagdo apresenta indices de satisfacdo menores, sendo que a divulgacdo de
informacéo via telefone (2,8) chega a registar um valor de satisfacdo inferior ao nivel médio (3,5).

Figura 65 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagido — Recursos Organizacionais

Nivel de satisfagdo com burocracia _ 48
Horario de funcionamento _ 46
Divulgacao de informagao em placares _ 40
Divulgagéo de informagéo por e-mail — 40
Divulgagdo de informag&o na pagina Web — 39
Divulgagao de informagé&o por circulares/papel — 37

|
|
Divulgagao de informagéo por telefone _ 28
|

10 35 6.0

[Insatisfacdo] [Satisfacéo]
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12.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 69 — Avaliagdo da Responsavel da Biblioteca Taguspark: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco:
Equipamentos informaticos adequados: Sim
Equipamentos especificos adequados: Sim ( mas é pequeno para tantos alunos)
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequada/Adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequada
lluminacéo adequada: Sim
Ar condicionado: Ndo*
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Nao
O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Néo (o servico foi criado em 2003).

A funcionalidade do espaco recebe, na generalidade, nota bastante positiva, sendo a actualiza¢do do
equipamento o factor com menor grau de satisfacdo (4,3). A limpeza (5,6) € o item mais valorizado,

seguido da localizacéo (5,3).

Figura 66 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

I
Limpeza. | 56
|
Localizaggo/Acessos N D 53
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|
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|
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|
Dimenszo do espaco | 47
|
Ruido [ /6
|
Actualizagdo (update) do equipamento _ 43

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

 Em Margo de 2005 a unidade passou a dispor de ar condicionado.
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12.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 70 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responsavel da Biblioteca Taguspark: Recursos Humanos

Funcionéarios

Vinculo Pertencem os dois ao quadro
Categoria . - - . . - . —
Profissional Uma técnica profissional especialista principal e uma Assistente administrativa principal
Habilitacoes Uma possui o0 5° ano de escolaridade e a outra frequenta o 4° ano de uma licenciatura
Anos na Unidade Entre 1ano e 11 anos
Idade Entre os 40 e os 47
Sexo Ambas do sexo feminino
Anos na Funcéo Entre os 10 e 0s 12 anos

Tempo Inteiro/

. Estdo ambas a tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ .
Ambas fazem atendimento e retaguarda

retaguarda
Funcéo ) L . .
¢ Atendimento ao publico e todo o trabalho de apoio aos alunos (pesquisa).
Desempenhada
Formacéao
(; Apenas uma tem o curso BAD
Especifica

Reestruturacdo nos RH nos ~
P Né&o
Gltimos 5 anos

Os alunos avaliaram os Recursos Humanos de forma elevada, destacando-se a satisfagdo com a simpatia e
a disponibilidade dos funcionarios (respectivamente, 5,3 e 5,2), sendo que 0s aspectos menor salientados

foram os conhecimentos técnicos (4,3) e a capacidade de resolugdo de assuntos (4,5).

Figura 67 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

I
simpatia | 55
|
Disponibilidade/Prestacédo de informagdes — 52

Clareza e objectividade da informac&o fornecida — 5,0
Rapidez de atendimento [ e 49
Interesse/empenho — 49
Postura profissional — 48
Capacidade de resolugao de assuntos [ 45
Conhecimentos técnicos dos funcionarios — 43

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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12.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 68 — indices de satisfagdo com os recursos — Biblioteca Taguspark
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Figura 69 — Avaliagdo global dos alunos — Biblioteca Taguspark
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A satisfagdo relativamente aos Recursos Fisicos/Materiais (5,0), Humanos (4,9) e Organizacionais (4,4)
parece ter correspondéncia directa com os niveis globais de satisfacdo face & unidade, j& que a grande
maioria dos alunos (66,7%) demonstra estar satisfeita, sendo que 12,1% se encontram muito satisfeitos e
12,1% moderadamente satisfeitos. A opinido dos alunos, no que concerne aos recursos desta biblioteca
vai ao encontro da opinido da responsavel, que considera ter ao seu dispor 0s recursos humanos
necessarios para prestar um servi¢o de qualidade, alertando, todavia, para factores onde poderiam existir

melhorias ao nivel dos servicos prestados para atender a dindmica de crescimento de utilizadores da
unidade.

Tabela 71 — Avaliacdo global do servigo pela Responsavel da Biblioteca Taguspark

Recursos Organizacionais Adequados

Adequados tendo em conta que apenas existem alunos de licenciatura ( na altura

Recursos Fisicos/Materiais S
dos exames esses espacos acabam por ser insuficientes)

Recursos Humanos Adequados (alargamento de horario implica aumento de funcionarios)
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13. CIIST — CENTRO DE INFORMATICA DO IST
13.1. DESCRIGAO DA UNIDADE

Tabela 72 — Avaliacdo do Responsavel do CIIST: Descri¢do da Unidade
Ano de Criacéo: 1983

Missdo/Objectivos: Criacdo de uma rede de comunicagbes em utilizacdo por alunos e funcionarios do IST; Criacdo de uma
estrutura de servidores transparente ao utilizador, em que uma equipa de arquitectos de sistema exerca func@es de seguranga e
gestdo de sitio; Criagdo partilhada de aplicagbes de suporte as actividades administrativas; Criagdo de projectos de
desenvolvimento do IST. A nivel externo, o CIIST actua nas areas de: Formacdo profissional dirigida a todos os niveis da
Administracdo Publica e Divulgacdo de resultados.

Organograma anterior a reestruturacdo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo
Conselho Directivo

Superv. Serv. Gestao de
Recursos Pedag. e Cientifico

CIIST -
Centro de Informatica

do IST

CIIST -
Centro de Informatica

do IST

Nome Antonio Rito

Responsavel Categoria Profissional Professor associado
Antiguidade no cargo 4 Anos

NuUmero de funcionarios: Quarenta

13.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 73 — Avaliagdo do Responsavel do CIIST: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: néo foi referido

Reestruturacgdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim (Pessoas reafectadas e revisao da estruturagéo da Unidade)
Horario de Funcionamento: 9:00/17:00

Horario de Atendimento: 10:00 — 12:00/ 14:00/16:00

Servicos pagos pelos alunos: Ndo

Meios utilizados na informacao aos alunos: pagina na web

O CIIST lida com uma afluéncia diaria inconstante, sendo 0s seus servigos mais requisitados nas épocas de
inscricdes. Essa variacdo foi tida em conta na indicagio do nimero médio de alunos que acedem

diariamente ao CIIST.
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Tabela 74 — Avaliacdo do Responsavel do CIIST: fluxo diario de alunos
Ndmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
. A No resto do Picos de No resto do Picos de No resto do
Picos de afluéncia . . . . .
ano lectivo afluéncia ano lectivo afluéncia ano lectivo
200 30-40 20-30 20-30 2-3 2-3

Dos dados recolhidos junto da amostra observa-se que a principal forma de aceder aos servi¢os do CIIST
€ por via presencial, seguida da utilizacdo do correio electrénico, confirmando os dados obtidos junto do
responsavel do CIIST. A via presencial tende a ser utilizada de forma recorrente, j& que 25% dos
respectivos inquiridos a utilizaram mais de 20 vezes como forma de contactar com a unidade.

Figura 70 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Ultimo ano lectivo

00

00

 Presencialmente m Telefone W E-malil

Ovezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 120 vezes >20 vezes

A avaliacdo dos Recursos Organizacionais do CIIST é bastante varidvel: por um lado, regista-se a elevada
satisfacdo com o preco dos servigos (5,8), uma vez que estes ndo sdo pagos, por outro lado, é apontado
0 elevado desagrado com a divulgacdo de informagédo via telefone (1,3), ao qual se junta um ligeiro
desagrado para com a divulgacdo de informagdo via circulares (3,0), via correio electronico (3,1) e via
placares (3,1).

Figura 71 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Precario (custos de servicos) e 58
Nivel de satisfacdo com burocracia [ 48
Horario de funcionamento [ 47
Divulgagéo de informagé&o na paginaWeb [N 3.7
Divulgagéo de informagéo em placares I 3.1
Divulgagéo de informag&o pore-mail [N 3.1
Divulgagao de informag&o por circulares/papel Y 3.0
Divulgagéo de informagé&o portelefone [l 13

10 35 6,0

[Insatisfag&o] [Satisfagéao]
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13.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 75 — Avaliagdo do Responsavel do CIIST: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espago:

Equipamentos informaticos adequados: Sim

Equipamentos especificos adequados: N&o (cablagem e mobiliario)

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequado

lluminagéo: Adequada

Ar condicionado: Néo

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Né&o

O local é agradavel/confortavel: Nao

Reestruturagdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Néao (excepto no equipamento informatico)

Relativamente a avaliacdo dos Recursos Fisicos, verifica-se que os Unicos factores alvos de juizo negativo

reportam-se a actualizacdo do equipamento (2,8), a dimensdo (3,1) e decoragdo do espaco (3,1).

Figura 72 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

Limpeze. | 5
|

Localizagdo/Acessos — 50

tuminagzo - R .7
Ambiente térmico (Ventilagéo, temperatura,..) I 45
Ruido I S 43

Dimensé&o do espaco I 3,1:
Decoragéo do espaco [ 31 :
|
Actualizacéo (update) do equipamento I 28 i

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

13.4. RECURSOS HUMANOS:

Tabela 76 — Caracterizagdo/Avaliacdo do Responsavel do CIIST: Recursos Humanos
Funcionarios

Maioritariamente do quadro (19), existindo também contratados (6) e bolseiros

Vinculo (14)
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A totalidade dos itens relacionados com a avaliagcdo dos Recursos Humanos expressa satisfacdo por parte
dos alunos. Porém, saliente-se que o aspecto pior avaliado refere-se aos conhecimentos técnicos dos

funcionarios (3,6).

Figura 73 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

Simpatia

Disponibilidade/Prestacédo de informacdes
Interesse/empenho

Rapidez de atendimento

Postura profissional

Capacidade de resolucédo de assuntos

Clareza e objectividade da informagé&o fornecida

Conhecimentos técnicos dos funcionarios

6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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13.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO:

Figura 74 — indices de satisfacdo com os recursos — CIIST

indice Recursos

45
Humanos ’

indice Recursos
Organizacionais

indice Recursos a1
Fiscosmaterars [N

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

44

Figura 75 — Avaliacdo global dos alunos — CIIST

100

75 -
% 50 -

25 -

87
0,0
0 I
Muito satisfeito Satisfeito Moderadamente M oderadamente Insatisfeito M uito
Satisfeito Insatisfeito insatisfeito

No que diz respeito a avaliacdo global do servico por parte dos inquiridos, verifica-se que uma maioria
significativa se encontra moderadamente satisfeita (39,1%) ou satisfeita (52,2%), existindo apenas 8,7% de
alunos moderadamente insatisfeitos. Esta tendéncia para a satisfagdo € igualmente expressa nos indices
dos Recursos Fisicos/Materiais (4,1), Organizacionais (4,4) e Humanos (4,5). Apesar desta avaliacdo
positiva dos alunos, o responsavel aponta para a insuficiéncia de recursos a todos os niveis,

nomeadamente ao nivel da formacdo profissional dos funcionarios que ndo pertencem a carreira

informatica.
Tabela 77 — Avaliacdo global do servi¢o pelo Responsavel do CIIST
Recursos Organizacionais Néo Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Néo Adequados
Recursos Humanos Néo Adequados (falta de formagdo profissional — excepto nos informéaticos)
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14. GAPE — GABINETE DE APOIO AO ESTUDANTE

14.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 78 — Avaliacdo da Responsavel do GAPE : Descri¢do da Unidade
Ano de Criacdo: 1990

Missdo/Objectivos: Combater o insucesso escolar, € o 6rgao de ligacédo entre a gestédo e os alunos

Organograma anterior a reestruturacdo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo

Conselho Directivo Direc¢do Executiva
GAPE - Direccdo Técnica
Gabinete de Apoio ao
Estudante

Area de Anoio Social

Nicleo de Anoio ao Estudante

Nome Maria José Ferréo
Responsavel Categoria Profissional Assessora
Antiguidade no cargo 14 anos

NuUmero de funcionarios: 3 funcionarias e 11 alunos bolseiros de apoio a gestédo (9 no IST/Alameda e 2 no IST/Taguspark)

14.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 79 — Avaliacdo da Responsavel do GAPE: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: Contacto inicial é feito preferencialmente com os alunos bolseiros (guias), assuntos especificos e
especiais sdo feitos directamente com as funcionarias

Reestruturagdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo
Horario de Funcionamento: 8:30 — 20:00 (afixado)
Horario de Atendimento: 10:00 — 12:30 / 14:00 — 17:00
Servicos pagos pelos alunos: Nédo

Meios utilizados na informagéo aos alunos: E-mail, na pagina Web, através de circulares/papel, por telefone e em placares

Esta estrutura de atendimento encontra-se disposta a satisfazer uma afluéncia de alunos variavel, sendo
gue no inicio do ano lectivo e nas fases de candidatura ao Ensino Superior a afluéncia ao servico é maior,

independentemente do meio de contacto.
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Tabela 80 — Avaliacdo da Responsavel do GAPE: fluxo diario de alunos
Ndmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
10-20 3 10-20

Dos dados recolhidos junto dos alunos, bem como no respectivo servigo, verifica-se que a recorréncia ao
GAPE se faz, principalmente, de dois modos, via Internet/e-mail e presencialmente, mas de forma pouco
recorrente em ambos 0s casos, ja que o intervalo 1 vez e 2-5 vezes sdo 0s que acumulam maiores
percentagens de respostas.

Figura 76 — Avaliac8o dos alunos: afluéncia ao servigo no Gltimo ano lectivo

10 935

B Presencialmente m Telefone M Internet/mail

22 43
— 1
Ovezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 120 vezes >20 vezes

Relativamente a satisfagdo face aos recursos organizacionais deste servico, verifica-se que os alunos estéo
genericamente satisfeitos, sendo que a menor satisfagdo prende-se com a divulgacdo de informagdo por
telefone (2,9) e circulares/papel (3,3). Os maiores registos de satisfacdo verificam-se em relacdo ao
horéario de funcionamento (4,1), & divulgacdo de informagdo, nomeadamente por placares (4,0), e-mail
(3,8), e via Web (3,9).

Figura 77 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

1
Horério de funcionamento _ 41
|
Precério (custos de servigos) — 4,0
|
Divulgag&o de informag&o em placares _ 40

Divulgag&o de informag&o na pagina Web — 40
Divulgagado de informagéo por e-mail — 38
Nivel de satisfagédo com burocracia — 37
Divulgacdo de informagéo por circulares/papel I 3‘,3
|
Divulgagéo de informag&o por telefone [ 28 :
|

10 35 6,0
[Insatisfagéo] [Satisfacéo]
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14.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 81 — Avaliacdo da Responséavel do GAPE: Recursos Fisicos/Materiais
Dimensao do espaco: 40 m2

Equipamentos informaticos adequados: Sim

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequado

lluminacédo adequada: Sim

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: N&o

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: mudanca de instalagdes e aquisicdo de material de
apoio (computadores)

A funcionalidade do espaco recebe avaliacdo positiva por parte dos alunos, sendo a limpeza o item que
apresenta um nivel de satisfacdo mais elevado (4,9). A dimenséo (3,8) e decoracéo do espaco (3,9) sdo os

itens que apresentam um grau de satisfacdo mais baixo apesar de globalmente bastante positivo.

Figura 78 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

1
Limpeza R 4
|
Ambiente térmico (Ventilag&o, temperatura,...) — 47
|
|
Ruido R 4.5
|
luminagao R ¢
|
|
Localizagao/Acessos GG /.4
|
Actualizagdo (update) do equipamento [ Y 42
|

Decoragéo do espago |GGG 3.9
|

Dimensao do espaco | 3
|

10 35 6,0

[Insatisfacéo] [Satisfacao]
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Tabela 82 — Caracterizagao/Avaliacdo da Responsavel do GAPE: Recursos Humanos

A avaliagdo dos estudantes do IST relativamente aos recursos humanos do GAPE é muito positiva, sendo

a simpatia (4,9) e a postura profissional (4,8) os itens com maior indice de satisfacdo.

Figura 79 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos

Simpatia

Postura profissional

Clareza e objectividade da informagao fornecida

Disponibilidade/Prestacéo de informagdes

Interesse/empenho

Capacidade de resolugéo de assuntos

Conhecimentos técnicos dos funcionarios

Rapidez de atendimento

6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacéo]

90/192



j ................................................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

14.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 80 — Indices de satisfacdo com os recursos — GAPE
indice Recursos 46
Humanos |, -
indice Recursos 43
Fisicos/materias I
indice Recursos
Organlzacmnals

10 35 6,0
[Insatisfacao] [Satisfacéo]

Figura 81 — Avaliagdo global dos alunos — GAPE
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Satisfeito Insatisfeito Insatisfeito

Os alunos expressaram, de um modo geral, uma opinido positiva em relagdo aos servigos prestados pelo
GAPE. Mais de metade dos inquiridos esta, pelo menos, moderadamente satisfeitos (82,6%), provéavel
consequéncia dos valores registados nos indices constituidos para os Recursos Fisicos/Materiais (4,3) e
Recursos Humanos (4,6). No que se refere aos Recursos Organizacionais, conforme a opinido dos alunos,
as formas de divulgacdo da informacdo parecem ser insuficientes, nomeadamente, na divulgagdo de

informagcéo por telefone.

Segundo a responsavel, todos a unidade dispdes dos recursos necessarios, ainda que seja apontada a falta
de espaco.
Tabela 83 — Avaliagdo global do servigo pela Responsével do GAPE
Recursos Organizacionais Adequados (apesar da falta espaco)

Adequados (todavia, o espaco dedicado ao atendimento ndo é o mais adequado

Recursos Fisicos/Materiais A
e a sala dos guias é pequena)

Recursos Humanos Adequados
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15. GIRE - GABINETE DE INFORMAQAO E RELAQC)ES COM O EXTERIOR

15.1. DESCRIGAO DA UNIDADE

Tabela 84 — Avaliacdo da Responsavel do GIRE : Descri¢do da Unidade
Ano de Criagao: 1989

Missdo/Objectivos: Relagdes Internacionais (coordenagdo de programas de intercambio internacional); marketing e comunicagdo
(publicacdo de anlncios, edicdo de publicagdes i nstitucionais e outro material promocional, etc.); relagdes publicas ( informagdo e
divulgacédo, apoio protocolar, merchandising); UNIVA

Organograma anterior a reestruturagao Fev. Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:
2005:
Conselho Directivo

Conselho Directivo Supervisdo dos Servigos de
Relagbes com o Exterior

GIRE -
Gabinete de Informacéo e
RelagBes com o Exterior

Gabinete de Comunicacéo Gabinete de Relagbes
e Relagdes Publicas Internacionais
Nome Silvia Santos
Responsavel Categoria Profissional Assessora principal
Antiguidade no cargo 2 anos

NuUmero de funcionarios: 9

15.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 85 — Avaliagdo da Responsavel do GIRE: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: O trabalho de atendimento e de retaguarda é feito em horarios diferenciados

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim (Ocorreu a integragdo dos seguintes servicos: IAESTE, UNIVA,
Marketing e Comunicagao)

Horario de Funcionamento: 9:00 — 18:00
Horario de Atendimento: 10:30/12:00 — 14:00/16:00 (afixado)
Servicos pagos: Sim (artigos de merchandising)

Meios utilizados na informacéao aos alunos: Correio electrénico, pagina Web, informacéo e placares, telefone, circulares

O GIRE possui um conjunto alargado de servigos prestados aos alunos. Para que seja possivel a
coordenacgdo de todas as funcGes, foi necessario implementar um horario de atendimento ao publico
diferenciado do horario de funcionamento. As informac8es recolhidas pelo responséavel permitem aferir
que o servico é predominantemente acedido por via de correio electronico e presencialmente. No
inquérito aos alunos existe uma parcela significativa de alunos que confirma a utilizagdo em maior escala

da via presencial (75%) e do correio electrénico (72,8%) como meio de acesso a unidade. De registar
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ainda que parte substancial dos alunos utiliza os servigos do GIRE com alguma frequéncia, j& que
percentagens relativamente elevadas se situam nos intervalos 6-11 vezes e 10-20 vezes no ano lectivo

passado.

Tabela 86 — Avaliacdo da Responsavel do GIRE: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade
Presencialmente Correio Electrénico Telefone
30 50 20

Figura 82 — Avaliac8o dos alunos: afluéncia ao servigo no Gltimo ano lectivo

100

W Presencialmente m Telefone M Internet/mail

%

Ovezes lvez 2-5vezes 6-10 vezes 11-20 vezes >20 vezes

Para os alunos, a maioria dos Recursos Organizacionais possuem uma imagem positiva, nomeadamente
em relacdo as formas de divulgacdo de informacdo por e-mail (5,1) e o pregério (4,7). Por outro lado,
existem trés indicadores onde prevalecem opinides abaixo da média, a saber, horario de funcionamento

(3,3) e divulgacdo de informacéo via telefone e placares (respectivamente, 3,2 e 3,3).

Figura 83 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

Divulgacao de informagéo por e-mail [ 5.1
Precario (custos de servicos) I, 47
Nivel de satisfagdo com burocracia [ 40
Divulgagdo de informac&o na pagina Web [N 39
Divulgacao de informagzo por circulares/papel [ 36

Horario de funcionamento _ 3,3

Divulgag&o de informac&o em placares [ 3.3

Divulgacao de informagéo por telefone [N 3.2

10 35 6,0

[Insatisfagdo] [Satisfacao]
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15.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 87 — Avaliagdo da Responsavel do GIRE: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco:
Equipamentos informaticos adequados: Né&o
Equipamentos especificos adequados: N&o ( falta impressora)
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Desadequado/Desadequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequado
lluminacédo adequada: Nao
Ar condicionado: Sim
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Nédo
O local é agradavel/confortavel: Nao

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: O GIRE sofreu alteracdes ao nivel dos recursos
materiais, possuindo novo equipamento informatico, mas o espaco fisico ndo sofreu alteragdes.
A funcionalidade do espago recebe avaliagdo positiva por parte dos alunos, incidindo a sua menor
satisfacdo em aspectos relacionados com a dimensdo do espaco (2,9), Unico item avaliado negativamente.
Em relacdo aos restantes indicadores, denota-se maior satisfagdo com a limpeza na unidade (4,7) e com a
localizagdo/acessos (4,6)

Figura 84 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

Limpeza. - | 47
Localizagdo/Acessos _ 46
Ruido R /.4
Ambiente térmico (Ventilagdo, temperatura,..) I 4.2
Actualizacéo (update) do equipamento I 4,2
luminagdo I 39
Decoragéo do espaco Y 36
Dimensé&o do espaco Y 29

10 35 6,0
[Insatisfagdo] [Satisfagéo]
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15.4. RECURSOS HUMANOS:

Tabela 88 — Caracterizagdo/Avaliagcdo da Responsavel do GIRE: Recursos Humanos

Funcionarios

Vinculo Todos do quadro
Categoria Assessora Principal (1); Técnico Superior de 1° Classe (2); Técnico Superior de 2°
Profissional Classe (1); Técnica de 22 Classe (2); Técnico Profissional Especialista Principal (3)
Habilitacdes Maioria dos funcionarios possui uma licenciatura (5)
Anos na Unidade Entre os 6 meses e 0s 12 anos
Idade Média — 43,3 anos; Minimo — 32; Maximo — 61
Sexo Todos do sexo feminino
Anos na Fungao Entre 6 meses e 15 anos

Tempo Inteiro/

. Todos a tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ )
Todos em atendimento/retaguarda

retaguarda

Coordenadora Institucional do programa Socrates/Erasmus; Secretaria Nacional da
IAESTE Portugal; Coordenadora de outros programas de inercambio: ATHENS,
intercambio com o Brasil, Alban e Erasmus Mundus; Responsavel pelas publicagdes
Funcéo institucionais do IST; Coordenacéo das relagdes publicas.
Desempenhada Relacdes Internacionais; RelagGes Publicas; Marketing e Comunicacéo;
Acompanhamento e acolhimento da colocacéo profissional dos alunos; Designer;
funcdes administrativas; responsavel pela pagina \Web; apoio protocolar as cerimoénas
oficiais; Merchandising
Formagcao ) . . . .
g Curso de animador da Univa pelo IEFP (1); licenciatura ou bacharelato na area (2)
Especifica

Reestruturacdo nos RH nos . .
o Sim (entrada de seis pessoas)
Gltimos 5 anos

A avaliacdo dos alunos aos Recursos Humanos do GIRE é globalmente bastante positiva, tendo variado
entre 4,7 para os conhecimentos técnicos dos funcionarios, e 5,3 para a simpatia dos mesmos.

Figura 85 — Avaliac8o dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

simpatia | 5
Disponibilidade/Prestagéo de informacées e 51
interesse/empenno I 50
Postura profissional I 49
Rapidez de atendimento [ 48
Capacidade de resolucéo de assuntos [ 48
Clareza e objectividade da informagéo fornecida I 4.8
Conhecimentos técnicos dos funcionarios [y 47

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfagdo]
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15.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO:

Figura 86 — Indices de satisfacdo com os recursos - GIRE
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Figura 87 — Avaliacdo global dos alunos - GIRE
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A grande maioria dos alunos (94,4%) demonstra satisfagdo, encontrando-se apenas 5,6% dos mesmos
moderadamente insatisfeitos. Para tal, contribui a satisfacdo evidenciada sobre os trés indices
considerados, nomeadamente em relagdo aos Recursos Humanos (5,0), aspecto que ndo é partilhado pela

responsavel da unidade, que incide a sua insatisfagdo nos recursos Fisicos/Materiais e Recursos Humanos

disponiveis.
Tabela 89 — Avaliacdo global do servigo pela Responsavel do GIRE
Recursos Organizacionais Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Né&o Adequados (dimenséo e estrutura do espaco inadequada)
Recursos Humanos Nédo Adequados (falta de pessoal)
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16. NAP - NUCLEO DE APOIO PSICOLOGICO

16.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 90 — Avaliagcdo do Responsavel do NAP : Descri¢do da Unidade
Ano de Criacdo: 1993

Missdo/Objectivos: Disponibilizar servigos na area da psicologia, aconselhamento psicolégico a populagdo do IST, incluindo
intervencdes individuais, familiares, de grupo e conjugais. Promover ac¢des preventivas na area da salide mental.

Organograma anterior a reestruturagédo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacédo Fev. 2005:

Conselho Directivo

Conselho
Directivo Direcgdo Executiva
CASIST Direccdo Técnica
Area de Anoio Social
Ncleo NAP - Ndcleo de
Adi Apoio
Médico . P L. Nucleo de Apoio Social
Psicologico
Nome Rui Santos
Responsavel Categoria Profissional Técnico Informatico de Grau Il
Antiguidade no cargo 1 ano
Nome Isabel Goncalves
Responsavel Técnico  Categoria Profissional Técnica superior de 12 classe
Antiguidade no cargo 12 anos

Numero de funcionarios: 11 funcionarios

16.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 91 — Avaliacdo do Responsavel do NAP: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: os utentes dirigem-se ao secretariado do CASIST para marcar sessdo de rasteio

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Mudanca no tipo de servico que é prestado, inser¢cdo no IST —
tutorado

Horario de Funcionamento: 9:30 — 17:30
Horario de Atendimento: 9:30 — 17:30 (varia com o nimero de sessdes marcadas)
Servicos pagos pelos alunos: Sim

Meios utilizados na informacéao aos alunos: E-mail, em placares e através da pagina Web
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Esta estrutura de atendimento encontra-se disposta a satisfazer uma afluéncia de alunos varidvel,
dependendo do dia. Sendo que o NAP funciona por marcacédo de sessées de acompanhamento, o nimero
de sessdes didrias ndo € regular.

Tabela 92 — Avaliacdo do Responsavel do NAP: fluxo diério de alunos
NuUumero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
20-25 0 *sgo feitas pelo secretariado
Dos dados recolhidos junto dos alunos, bem como no respectivo servico, verifica-se que 0 acesso ao
NAP se faz, essencialmente, de modo presencial e de forma muito recorrente (cerca de 43,3% da amostra
recorreu ao servico mais de 20 vezes no Ultimo ano lectivo).

Figura 88 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no Gltimo ano lectivo
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Relativamente a satisfacdo face aos recursos organizacionais deste servico, verifica-se que, de um modo
geral, os alunos estéo satisfeitos, sendo que a menor satisfacdo prende-se com a divulgacdo de informacdo
por e-mail (2,8). Os itens que parecem satisfazer mais 0s alunos sdo o preco dos servigos (5,4), o horério
de funcionamento (5,3) e o nivel de burocracia (5,5).

Figura 89 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

Nivel de satisfacéo com burocracia — 55
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16.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 93 — Avaliagcdo do Responsavel do NAP : Recursos Fisicos/Materiais
Dimensé&o do espago:

Equipamentos informaticos adequados: Sim, apesar de funcionarem mal*

Equipamentos especificos adequados: Néo, faz falta uma televisdo, video, material para filmar as sessées
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado

Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequado

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

lluminacéo adequada: Sim

A unidade é um local ruidoso: N&o

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: Houve mudanga de instalagdes, mudangas
contratuais.

A funcionalidade do espaco recebe avaliagdo muito positiva por parte dos alunos. Praticamente todos os
itens se situam perto do ponto méximo de satisfacdo (6), mas a “limpeza” é o item que apresenta o grau

de satisfacdo mais elevado (5.7).

Figura 90 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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 Receberam no inicio de 2005 novos equipamentos informaticos.
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16.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 94 — Caracterizacdo/Avaliacdo do Responsavel do NAP: Recursos Humanos
Funcionarios

Seis funcionarios estdo em regime de avenca, quatro sdo estagiarios e um pertence ao

Vinculo quadro
Categoria Maioritariamente técnicos superiores (7), dois estagiarios técnico superior e dois em
Profissional estagio curricular
Habilitacdes Nove séo licenciados em Psicologia e dois estéo a frequentar o 5°ano de Psicologia
Anos na Unidade Entre os 2 meses e os 11 anos
Idade Média — 29,4 anos; Minimo —22; Maximo — 42
Sexo Sete funcionérias e quatro funcionarios
Anos na Funcéo Entre os dois meses e 0s 11 anos

Tempo Inteiro/

. Dez estdo a trabalhar a tempo parcial e um a tempo inteiro
Tempo Parcial pop P

Atendimento/
Todos trabalham na retaguarda

retaguarda
Funcéao . o . . -
Psicologia Clinica e psicoterapia, acompanhamento clinico
Desempenhada
Formacéao p 5 : q
Pos-graduacéo em psicoterapia (5) e em desporto (1
Especifica g ¥ B pia (%) P @

Reestruturacdo nos RH nos

e Entraram novos funcionarios
ultimos 5 anos

A avaliagdo dos estudantes do IST sobre os recursos humanos do NAP é globalmente muito positiva,
sendo a postura profissional (5,7), a disponibilidade (5,7) e a simpatia (5,8) os itens mais apreciados.
Praticamente, todos os itens se situam perto do ponto maximo de satisfagao.

Figura 91 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos
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16.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 92 — indices de satisfacdo com os recursos — NAP
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Figura 93 — Avaliacdo global dos alunos - NAP
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Os alunos expressaram, através de questionario, uma opinido muito positiva em relagdo aos servicos
prestados pelo NAP. A totalidade dos inquiridos encontra-se muito satisfeita ou satisfeita com os servi¢os
prestados. Os niveis de satisfagdo global com o servico relativamente ao NAP reflectem os resultados
expressos pelos indices de satisfagdo dos Recursos Fisicos (5,5), Humanos (5,6) e Organizacionais (4,8).
Relativamente aos recursos organizacionais, onde os niveis de satisfacdo dos alunos € menor face aos
restantes, os responsaveis consideram ndo ter ao seu dispor todos 0S recursos necessarios,
nomeadamente ao nivel dos meios informaticos, verbas para actualizacdo profissional e outras fungdes de
suporte a actividade do Gabinete.

Tabela 95 — Avaliagdo global do servigo pelos Responsaveis do NAP

N&o Adequados (os meios informaticos funcionam mal, existem poucas verbas
para actualizacéo profissional (idas a congressos, reunides), pouca disponibilidade
Recursos Organizacionais para aceder a salas de reunides do IST, a obtencdo de material no economato é
demorada, a reprografia € lenta a devolver trabalhos, existem também
problemas na expedicéo - extravio de papéis)

Recursos Fisicos/Materiais Adequados

Recursos Humanos Adequados
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17. NUCLEO DE COOPERACAO
17.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 96 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo de Cooperagdo: Descri¢do da Unidade
Ano de Criacéo: 1976

Missdo/Objectivos: Apoiar os alunos dos PALOP, holseiros e nao bolseiros, segundo o acordo entre o IST e a Faculdade de
Engenharia da Universidade Agostinho Neto

Organograma anterior a reestruturagdo  Organograma apoés reestruturagdo Fev. 2005
Fev. 2005:

Conselho Directivo

Conselho Directivo Supervisdo dos Servicos de
RelacGes com o Exterior

Nucleo de Cooperagao

Gabinete de Comunicagéo e Gabinete de Relagbes
Relagdes Publicas Internacionais
Nome Eduardo Pereira
Responsavel Categoria Profissional Professor Associado
Antiguidade no cargo 1 ano

NUmero de funcionarios: Responsavel +2

17.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 97 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo de Cooperagdo: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: Mistura de tarefas atendimento/retaguarda

Reestruturagdo organizacional nos ultimos 5 anos: Ndo

Horario de Funcionamento: 9:00 — 19:00 (embora com alguma flexibilidade)
Horario de Atendimento: 9:00 — 19:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Nao

Meios utilizados na informagéo aos alunos: Correio electronico, circulares e telefone

Esta Unidade, segundo os dados fornecidos, atende uma média diaria que rondara os 10/20 estudantes.

* O posicionamento no organograma do Nicleo de Cooperagio tem caréacter provisorio, contudo, admite-se como solugio mais
provavel aquela que esta identificada neste quadro.
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Tabela 98 — Avaliagcdo do Responsavel do Nucleo de Cooperacdo: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
10-20 0 0

Dos questionarios recolhidos junto da amostra, pode verificar-se que o acesso aos servicos do Nucleo de
Cooperacdo, é preferencialmente efectuado por via presencial e de forma recorrente. O correio
electrénico surge como a segunda via mais importante de comunicacdo com os alunos, dados que, de

alguma forma, ndo encontram correspondéncia com os dados recolhidos junto da unidade.

Figura 94 — Avaliacdo dos alunos: afluéncia ao servigo no ultimo ano lectivo
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A avaliagdo dos Recursos Organizacionais € globalmente positiva, registando apenas resultados negativos

na divulgacdo de informagdo através de placares (3,2) e da pagina web (3,4).

Figura 95 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais
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17.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS:

Tabela 99 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo de Cooperagdo: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco:
Equipamentos informaticos adequados: Sim (podiam ser melhorados)
Equipamentos especificos adequados: Sim (podiam ser melhorados)
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: adequada /adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequada
lluminacéo: Adequada
Ar condicionado: Néo (apenas no gabinete)
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Nédo
O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Sim (fotocopiadora e computadores)

A opinido dos alunos inquiridos sobre os Recursos Fisicos do Nucleo de Cooperacao, assinala satisfacdo
em todos os aspectos, nomeadamente em relacdo a limpeza do espaco (5,5).

Figura 96 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

Limpeza . 55
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Ambiente térmico (Ventilagdo, temperatura,..) I 51
Actualizaggo (update) do equipamento I 51
Decorag&o do espago ™" 51
Localizagdo/Acessos [ 47
Dimens&o do espaco [ 45
Ruido | 2
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17.4. RECURSOS HUMANOS:

Tabela 100 — Caracterizagdo/Avaliacdo do Responsavel do Nucleo de Cooperacdo: Recursos Humanos
Funcionarios

Vinculo Uma funcionaria pertence ao quadro, outra é contratada
Categoria ) - . . . - .
) g_ Assistente administrativa principal e Assistente administrativa
Profissional
Habilitacdes Variam entre 0 12° ano e 011° ano
Anos na Unidade Respectivamente, 9 anos e 6 anos
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A avaliagdo, por parte dos alunos do IST, relativamente aos Recursos Humanos apresenta niveis
homogéneos de satisfagdo na totalidade dos itens, como se regista no quadro seguinte.

Figura 97 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos
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17.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 98 — indices de satisfagdo com os recursos — Ndcleo de Cooperacio
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Figura 99 — Avaliagdo global dos alunos — Nucleo de Cooperagdo
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A satisfacdo global, relativamente a Unidade em causa, aponta para elevados indices de satisfagdo — 90%
dos inquiridos estdo, pelo menos, moderadamemte satisfeitos — coincidindo com a avaliacdo expressa a
partir dos indices de Recursos Organizacionais (4,3), Humanos (4,7) e Fisicos (4,9).0O responsavel pelo
servico (Vogal do CD), considera que a descri¢do organizacional do Nucleo devera ser revista por forma
a coordena-lo com a restante area de Relagdes Internacionais.

Tabela 101 — Avaliacéo global do servigo pelo Responsavel do Nucleo de Cooperagao

Recursos Organizacionais Néo Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Adequados
Recursos Humanos Adequados
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18. NUCLEO MEDICO

18.1. DESCRIGCAO DA UNIDADE

Tabela 102 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo Médico: Descrigcdo da Unidade
Ano de Criagao: 1993
Missdo/Objectivos: Promover o bem-estar fisico e psicoldgico da populagéo do IST.

Organograma anterior a reestruturagao Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo

Conselho
Directivo Direcgéo Executiva
CASIST Direccdo Técnica
Area de Anoio Social
Nucleo NAP — Ndcleo de
Méedico Apoio Psicolégico Nucleo de Apoio Social
Nome Rui Santos
Responsavel Categoria Profissional Técnico Informatico de Grau Il
Antiguidade no cargo 1 ano
Nome Filipe Roque
Responsavel Técnico  Categoria Profissional Médico de Clinica Geral
Antiguidade no cargo 6 anos

NuUmero de funcionarios: 3

18.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 103 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo Médico: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: O trabalho de atendimento e de retaguarda € feito durante o periodo de funcionamento do
Servico.

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim (Ocorreu uma mudanca de instalacdes, em toda a estrutura
organizativa e o nimero de servigos aumentou )

Horario de Funcionamento: 9:00 — 19:00
Horario de Atendimento: 10:00 — 17:00 (afixado)
Servigos pagos: Sim

Meios utilizados na informagéo aos alunos: Correio electrénico, pagina Web e informacgéo e placares
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O Niucleo Médico, devido ao tipo de servico prestado, possui uma certa flexibilidade. A estrutura de
atendimento esta estabelecida consoante a afluéncia de alunos, existindo, para além dos trés funcionarios,
profissionais da area da salde, com 0s quais se possui contratos ou avengas, no sentido de obter do
exterior pessoal especializado e colocar ao dispor dos alunos do IST um servico de qualidade.

Tabela 104 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo Médico: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

20 = 30

As informac@es recolhidas junto do responsavel revelam-nos que a maior utilizagdo dos servigos é através
do telefone, embora a recolha efectuada aos alunos aponte para uma utilizagdo pouco predominante deste
sistema. Tal facto pode dever-se a especificidade do servico, ja que o aluno tende a avaliar mais a
qualidade do atendimento que as caracteristicas do atendimento.

Na andlise do gréfico | podemos verificar que utilizacdo do telefone representa apenas (6,6 %)

contrastando com a utilizacdo dos servicos por via presencial que representa 96,7%.

Figura 100 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no ultimo ano lectivo
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A andlise dos alunos perante 0s recursos organizacionais divide-se (cf. Figura 202); se existem apreciagcdes
negativas para com todas as formas de divulgagdo de informac&o, entre as quais se destaca o valor obtido
na divulgacdo por e-mail (2,8), existem também valores que expressam satisfacdo, nomeadamente,
relativamente a burocracia (5,1).
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Figura 101 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais
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18.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 105 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo Médico: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espago:
Equipamentos informaticos adequados: Sim
Equipamentos especificos adequados: Sim
Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Desadequada
lluminacédo adequada: Sim
Ar condicionado: Sim
Limpeza diaria: Sim
A unidade é um local ruidoso: Néo
O local € agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Ultimos 5 anos: O Nucleo Médico foi alvo de profundas
reestruturacdes no espaco fisico, dado que o este servico possui novas instalacdes, com espago necessario e equipamentos
adequados para se desenvolver um servi¢o de qualidade.

A funcionalidade do espaco recebe, genericamente, avaliagdo bastante positiva por parte dos alunos,
incidindo a sua menor satisfagdo em aspectos relacionados com o ruido, dimensdo e decoracdo do

espaco, embora ainda assim, de forma muito satisfatoria.
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Figura 102 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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18.4. RECURSOS HUMANOS:

Tabela 106 — Avaliacdo do Responsavel do Nucleo Médico: Recursos Humanos
Funcionarios

Quadro (2); Contrato externo (1)

Vinculo
Categoria Técnico Informatico de grau Il (1);Assistente Administrativo (1); Assistente Administrativa
Profissional Principal (1)
Habilitacoes Entre 0 9° ano e o segundo ano do curso complementar

Anos na Unidade Entre os 1 ano e os 20 anos

Idade

Sexo

Média — 31 anos; Minimo — 20; Maximo — 48
Feminino (2); Masculino (1)

Anos na Funcéo Entre 1 més e 1 ano

Tempo Inteiro/ L
. Todos a tempo inteiro
Tempo Parcial
Atendimento/ .
Um na retaguarda (coordenador); Atendimento e retaguarda (2)
retaguarda
Funcéao . - . . . .
¢ Assistente Administrativa Principal; atendimento e secretariado
Desempenhada
Formagao . - e .
g Curso de informética na 6ptica do utilizador (1)
Especifica
= Sim (O servigo passou a trabalhar com uma empresa que presta servigos na area da
Reestrglttt:;?g:\os r;?:)EH nos medicina dentaria e a ter outros servigos recorrendo a subcontratacdo desses servicos
através do exterior)

A avaliagdo dos alunos, relativamente aos Recursos Humanos do Ndcleo Médico, demonstra que o nivel
de satisfacdo € muito elevado, nomeadamente em relagdo a simpatia (5,7), disponibilidade/prestacdo de

informacdes (5,5) e conhecimentos técnicos dos funcionérios (5,5).
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Figura 103 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Humanos
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18.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 104 — indices de satisfagdo com os recursos — Nicleo Médico
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Figura 105 — Avaliagdo global dos alunos — Nucleo Médico
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A avaliacdo global dos alunos relativamente ao Nucleo Médico revela satisfacdo (63,3%) ou muita
satisfacdo (36,7%). Esta atitude perante a qualidade global do servico decorre da satisfacdo face aos varios
tipos de recursos analisados - Recursos Humanos (5,4), Recursos Fisicos (5,3), Recursos Materiais (4,3).
No quadro seguinte, o responsavel da unidade reconhece que 0s recursos sdo o0s adequados para a

prestacdo de um bom servico.

Tabela 107 — Avaliacdo global do servi¢o pelo Responsavel do Nucleo Médico

Recursos Organizacionais Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Adequados
Recursos Humanos Adequados
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19 . RECEPCAO
19.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 108 — Avaliacdo do Responsavel da Recepgdo: Descrigdo da Unidade
Ano de Criacéo: 1989/90

Misséo/Objectivos: fornecer atendimento telefénico e pessoal, disponibilizar informacdes, apoio a algumas salas de aula e a
actividades de gestdo do edificio.

Organograma anterior a reestruturacdo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Gestdo de Espagos

Recepcgéo
Nome Victor Coias
Responsavel Categoria Profissional Técnico de primeira classe
Antiguidade no cargo 4 anos

NUmero de funcionarios: Trés + Seguranga

19.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 109 — Avaliacdo do Responséavel da Recep¢do: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: diversidade de tarefas — atendimento/trabalho de retaguarda

Reestruturagdo organizacional nos Gltimos 5 anos: Sim, incorporacado do servi¢o de atendimento telefénico, originando o
acréscimo de uma funciondria telefonista

Horario de Funcionamento: 24 horas por dia
Horario de Atendimento: 9:00 — 22:00 (afixado)
Servicos pagos pelos alunos: Ndo

Meios utilizados na informacéao aos alunos: Correio electronico, telefone

O modelo de funcionamento da recepc¢ao permite o atendimento a um nimero de utilizadores bastante
variavel, consoante a época lectiva. Devido a este factor, acrescido do ndo registo dos servi¢os prestados,
ndo foi possivel efectuar a contabilidade da média diaria dos alunos que acedem a recepcéo.

Porém, foi possivel verificar que os alunos inquiridos tendem a aceder aos servicos da recepgdo por via
presencial, de forma pouco recorrente, ja que 50% dos alunos afirma ndo ter acedido aos servigo da

recepcdo mais do que uma vez e 43,3% entre 2-5 vezes.
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Figura 106 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servico no Ultimo ano lectivo
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No que concerne aos recursos materiais, esta unidade ndo parece corresponder as exigéncias dos

estudantes, quer no aspecto burocratico (3,4), quer em aspectos relacionados com a divulgagdo de

informacéo via correio electrénico (2,9), via telefone (2,9), via pagina web (3,1) ou via placares (3,3). Por

outro lado, a informacdo por circulares surge como moderadamente satisfatéria (3,5),

avaliacdo

igualmente semelhante a identificada em relacdo ao horario de funcionamento (3,6).

Figura 107 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais
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[Insatisfacao] [Satisfacéo]

19.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 110 — Avaliagcdo do Responsavel da Recepgdo: Recursos Fisicos/Materiais

Dimenséo do espago: 25 m2 (aproximadamente)

Equipamentos informaticos adequados: Nédo

Equipamentos especificos adequados: Sim
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Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequado

lluminacéo: Adequada

Ar condicionado: Néo

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Né&o

O local é agradavel/confortavel: Nao

Reestruturagdo dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: Remodelacdo do espago, novos equipamentos
informaticos.

A avaliacdo do espaco &, na sua globalidade, positiva, existindo contudo factores que ndo receberam

opinides completamente satisfatérias, tais como a decoracéo (3,3) e dimensédo do espaco (3,3).

Figura 108 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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19.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 111 — Caracterizagdo/Avaliagdo do Responsavel da Recepgdo: Recursos Humanos
Funcionarios

Funcionarios predominantemente do quadro, com excepgdo do seguranca, contratado a

Vinculo uma empresa do ramo, que assegura o funcionamento da recepgao no periodo
nocturno
Categoria ) - . .
e Dois auxiliares técnicos e uma telefonista
Profissional
Habilitacbes No geral, Inferior a escolaridade obrigatéria
Anos na Unidade Entre 0s 2 e 0s 7 anos
Idade Entre os 35 e 0s 50(aprox.)
Sexo Todas do sexo feminino
Anos na Fungéo Entre os 2 e 0s 4 anos
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Tempo Inteiro/

Todas trabalham a tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ : )
Desempenham tarefas relativas ao atendimento

retaguarda
Funcéo . . L . L
Atendimento ao publico/ apoio a utilizacdo dos meios audio-visuais nas salas de aula

Desempenhada

Formacao . . -

o Nenhuma, excepto uma que tem formacdo em atendimento telefénico
Especifica
Reestruturacdo nos RH nos Acréscimo de um funciondrio, decorrente da integracdo na Unidade do servico de

Gltimos 5 anos atendimento telefénico

Os alunos expressaram, nos questionarios, satisfacdo relativamente a todos os itens que incidem sobre os
recursos humanos da recepgdo, em especial em questdes directamente associadas & capacidade funcional
do servigo, tais como a clareza e objectividade da informacdo fornecida (4,3), conhecimentos técnicos dos
funciondrios (4,1), capacidade de resolugdo de assuntos (4,0) e rapidez de atendimento (4,0).

Figura 109 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos
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19.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 110 — indices de satisfacdo com os recursos — Recepcio
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Figura 111 — Avaliagdo global dos alunos — Recepcéo
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No que se refere a avaliacdo global do servico, uma maioria significativa dos estudantes expressou
satisfacdo (43,3%) ou satisfacdo moderada (43,3), encontrando-se apenas 10% dos inquiridos insatisfeitos
com os recursos disponibilizados pela recep¢do. Os niveis de satisfacdo global, relativamente a recepcao,
parecem pois reflectir os resultados expressos pelos indices de satisfagdo dos recursos fisicos/materiais
(4,1), humanos (3,9) e organizacionais (3,5), embora estes (ltimos estejam no limiar da satisfacdo. Porém,

segundo a andlise do responsavel da recepgao, 0s recursos humanos poderiam ser melhorados no plano

formativo.
Tabela 112 — Avaliacéo global do servigo pelo Responséavel da Recepgao
Recursos Organizacionais Adequados
Recursos Fisicos/Materiais Adequados
Recursos Humanos Nédo Adequados (podiam ser melhorados , ao nivel da formacéo)
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20. REPROGRAFIA
20.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 113 — Avaliacdo do Responsavel da Reprografia; Descrigdo da Unidade
Ano de Criacdo: 1978

Missdo/Objectivos: Fornecer aos alunos, docentes e investigadores do I.S.T. servi¢os de reprografia — impressoes e fotocopias

Organograma anterior a reestruturacédo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:
Conselho Directivo
Direccdo Executiva
Conselho Directivo

Direccdo Técnica
Reprografia

Area de Apoio Geral

Ndcleo de Reprografia

Nome Antonio Pinto
Responsavel Categoria Profissional Técnico Superior |
Antiguidade no cargo 1 ano
Nome José Nobre
Responsavel Técnico  Categoria Profissional Técnico profissional especialista principal
Antiguidade no cargo 24 anos

NuUmero de funcionérios: quatro

20.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 114 — Avaliacdo do Responsavel da Reprografia: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: mistura de tarefas — atendimento/trabalho de retaguarda

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim (relacionada com alteragdes no espaco fisico — troca entre as salas
de atendimento e trabalho de retaguarda; instalacdo de novo equipamento informatico; nova aplicacdo para gestdo e stocks;
implementacdo de novos procedimentos de pagamento — multibanco, PMB e Tesouraria; organizacdo de modelos administrativos;
requisicdo de servigos através de CD’s e/ou diskettes)

Horario de Funcionamento: 8:00 — 17:00

Horario de Atendimento: 9:30 - 11:30 / 14:00 — 17:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Sim

Meios utilizados na informacao aos alunos: Circulares, informagao em placares
A reprografia, atendendo a especificidade dos servicos prestados, lida com uma afluéncia de alunos
varidvel, consoante a época lectiva, sendo mais solicitados os seus servicos perto dos periodos de

avaliacdo e inicios de anos lectivos ou semestre.
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Tabela 115 — Avaliacdo do Responsavel da Reprografia: fluxo diario de alunos
NUmero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
100 - 5

A observacdo dos dados recolhidos junto do responsavel da Unidade, bem como a informacéo recolhida
através dos questionarios aos alunos, permite verificar que as solicitagcdes aos servicos da reprografia sdo
exclusivamente efectuados pela via presencial. Observa-se, simultaneamente, que a respectiva solicitacdo
tende a ser recorrente, na medida em que mais de 50% dos alunos acorreram a unidade em questdo mais
de seis vezes, sendo que parte significativa destes, acederam a Unidade mais de 20 vezes (33,3%).

Figura 112 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no ultimo ano lectivo
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Relativamente a unidade em questdo, esta ndo consegue recolher opinides positivas, no que diz respeito
ao conjunto dos itens relacionados com a comunicacdo reprografia/aluno - divulgacdo de informacdo por
telefone (1,5), pagina web (1,8), correio electronico (1,9), circulares(2,1) e placares (2,2) - , as quais se
junta a insatisfacdo para com o horéario de funcionamento (2,8) e o0 processo burocratico associado a
utilizagdo do servigo (3,3). O Unico ponto que recolhe opinido favoravel é o respeitante aos precos
requeridos pelos servicos (3,6), que parecem ser aceitaveis.

Figura 113 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Precéario (custos de servigos) 3,6
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Divulgacéo de informacé&o na pagina Web 18
Divulgacéo de informacéo por telefone 15
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[Insatisfagao] [Satisfagao]
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20.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 116 — Avaliacdo do Responsavel da Reprografia: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséo do espaco: néo referido

Equipamentos informaticos adequados: Sim

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequado

lluminacéo: Adequada

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Sim

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: a reprografia procedeu a alteracdes no seu espaco
fisico, nomeadamente, a troca entre as salas de atendimento e trabalho de retaguarda, alteragdes acompanhadas pela actualizagéo
dos recursos materiais feita através da aquisicdo de novos equipamentos

A funcionalidade do espaco recebe, genericamente, avaliagdo positiva por parte dos alunos,
nomeadamente em relacdo a iluminacdo do espago (4,6), a localizagdo/acessos (4,4) e a actualizagdo do
equipamento (4,3). Os alunos fazem incidir a sua menor satisfacdo em aspectos relacionados com o ruido
existente na unidade (3,3), aspecto que no entanto pode ser menorizado pela especificidade do servigo
executado.

Figura 114 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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20.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 117 — Caracterizacdo/Avaliagdo do Responsavel da Reprografia: Recursos Humanos
Funcionarios

Vinculo Maioritariamente do quadro, existindo apenas um contratado
Categoria Técnico profissional especialista principal, Impressor de artes gréficas principal,
Profissional Impressor de artes gréaficas, Fotocopista

HabilitacGes Entre a 42 classe e 0 11° ano
Anos na Unidade Entre os 3 meses e 0s 26 anos
Idade Entre os 18 e 0s 48 anos
Sexo Dois funcionarios do sexo masculino e dois do sexo feminino
Anos na Fungao Entre os 3 meses e 0s 22 anos

Tempo Inteiro/

Todos trabalham a tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ Todos desempenham tarefas de atendimento e de
retaguarda retaguarda
Funcéo Gestao da area administrativa/ impressdes Atendimento ao publico/impressdes
Desempenhada
Formacéao Apenas um dispde de Curso de iniciagdo a informatica Formacéo na utilizagéo de
Especifica maquinaria especifica

Reestruturacdo nos RH nos ultimos Manutencéo do nimero de funcionarios, embora se tenha verificado substitui¢do
5 anos: dos mesmos

A avaliacdo dos estudantes do IST, relativamente aos recursos humanos da reprografia é globalmente
positiva, como se pode verificar pelas respostas obtidas sobre os itens expostos no quadro seguinte,
nomeadamente em relagdo & simpatia dos funcionérios (4,7). Todavia, assinala-se o ligeiro desagrado para
com a rapidez de atendimento do servigo (3,4).

Figura 115 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos
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20.5. AVALIACAO GLOBAL DO SERVICO

Figura 116 — Indices de satisfagio com os recursos — Reprografia
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Figura 117 — Avaliagdo global dos alunos — Reprografia
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Segundo as respostas fornecidas pela amostra, 0 servico da reprografia parece satisfazer as exigéncias dos
estudantes, visto que 84,6% das respostas obtidas variam entre moderada satisfacdo e muita satisfacdo
(5,1%). Estes niveis de satisfacdo relacionam-se, aparentemente, com a avaliacdo positiva relativamente
aos Recursos Humanos e Fisicos. Atendendo a construcdo dos indices, verifica-se que a insatisfagdo
relativamente aos aspectos relacionados com os Recursos Organizacionais da reprografia (3,2), ndo teve
influéncia significativa na definicdo do grau de satisfagdo dos estudantes inquiridos, embora tenham
expressado insatisfacgdlo com este tipo de recurso isoladamente. De notar ainda que, segundo o

responsavel pela reprografia, estes mesmos recursos organizacionais poderiam ser alvo de melhoria.

Tabela 118 — Avaliacéo global do servi¢o pelo Responsavel da Reprografia

Recursos Organizacionais Podiam ser melhorados
Recursos Fisicos/Materiais Adequados (apesar da constante necessidade de melhoria dos equipamentos)
Recursos Humanos Adequados

122/192



........................................................................................................ CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

21. SECRETARIA (Alameda)

21.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 119 — Avaliacdo da Responsavel da Secretaria: Descri¢do da Unidade
Ano de Criacdo: desde a criagdo do IST

Missdo/Objectivos: Fornecer servicos relacionados com inscricdes dos alunos, passagem de certiddes/declaracoes, langamento de
notas, tratamento burocratico dos assuntos académicos, atendimento e informagoes

Organograma anterior a reestruturagao Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo Conselho Directivo

) Supervisdo dos Servigos
Professor Responsavel pelo Pelouro Académicos

Académico

Nucleo de Graduagao

Secretaria
Nome Dr. Cristina David Ezra
Responsavel Categoria Profissional Técnica Superior Principal
Antiguidade no cargo 6 Anos

NuUmero de funcionarios: Treze

21.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 120 — Avaliacdo da Responsével da Secretaria: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento: Divisdo de tarefas atendimento / retaguarda

Reestruturagdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim (maior flexibilidade dos funcionarios no desempenho de vérias
funcdes)

Horario de Funcionamento: 9:00 - 17:00
Horario de Atendimento: 9:00 - 11:30 / 14:00 - 16:30 (afixado)
Servicos pagos pelos alunos: Sim (alguns: documentos oficiais)

Meios utilizados na informacéo aos alunos: Correio electronico, telefone, pagina na Web, circulares, em placares

A secretaria caracteriza-se por ter uma afluéncia didria inconstante, sendo 0s seus servicos mais
requisitados nas épocas de inscri¢des. Apesar dessa variacdo, foi indicado um nimero médio de alunos
gue acedem diariamente a secretaria.

Tabela 121 — Avaliacdo da Responsével da Secretaria: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone

50 10/15 15
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Os dados respeitantes ao modo de afluéncia, recolhidos junto da responséavel da secretaria, parecem
coincidir com as respostas obtidas nos questionarios, verificando-se que a via presencial (98,3%) é o modo
principal para aceder aos servigos da secretaria, com uma taxa de utilizacdo predominante de duas a cinco
vezes durante o ano lectivo (53,4%).

Figura 118 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servico no Gltimo ano lectivo
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A secretaria é deficitariamente avaliada em todas as questdes relativas aos Recursos Organizacionais,
destacando-se pela negativa factores como divulgacdo por telefone (1,6), correio electrénico (2,2) e
horario de funcionamento (2,2).

Figura 119 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Organizacionais

Precério (custos de servicos) [N 29
Divulgag&o de informag&o em placares [ 29
Divulgag&o de informag&o na pagina Web I 2,9
Nivel de satisfagdo com burocracia [N 26
Divulgacéo de informag&o por circulares/papel I 24
Horéario de funcionamento _ 2.2
Divulgagédo de informacé&o por e-mail _ 2.2
Divulgag&o de informagé&o por telefone [N 16

10 35 6,0
[Insatisfac&o] [Satisfacéo]
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21.3. RECURSOS FISICOS E MATERIAIS

Tabela 122 — Avaliacdo da Responsavel da Secretaria: Recursos Fisicos/Materiais
Dimensédo do espaco: ndo foi referido

Equipamentos informaticos adequados: Nédo

Equipamentos especificos adequados: Nédo

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequado

lluminacéo: Desadequada

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim (poderia ser melhorada)

A unidade é um local ruidoso: Né&o

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacao dos recursos fisicos e materiais nos ultimos 5 anos: Ndo

A avaliacdo relativa aos recursos fisicos ndo apresenta grande homogeneidade, variando entre 2,6,
associados a avaliacdo da dimensdo e decoracdo do espago e 4,4 em relacdo a satisfacdo dos estudantes
face & limpeza do servico em anélise. Destaque-se ainda a avaliagdo negativa efectuada a actualizagdo do

equipamento (3,4)

Figura 120 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

1
Limpeza R .4
|
|
Localizagao/Acessos NN 4.1
|
|
Ruido N 40
|
Ambiente térmico (Ventilagéo, temperatura,...) — 39
|
|
luminacao N 35
|
Actualizac&o (update) do equipamento [ 3,4
Dimenséo do espaco Y 26
Decoracéo do espaco [ 26

10 35 6,0
[Insatisfagéo] [Satisfacéo]
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21.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 123 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responsavel da Secretaria: Recursos Humanos
Funcionarios

Vinculo Quadro (10), Contrato ADIST (3)

Categoria Assistente Administrativo(4); Técnico especialista (1); Técnico Superior Principal (1);
Profissional Assistente Administrativo Principal(4); Assistente Administrativo Especialista (3).
Habilitacoes Maioria dos funcionarios possui 0 6° ano (3); ou 0 11° ano (3)

Anos na Unidade Entre 1 més e os 36 anos
Idade Média — 42,2 anos; Minimo — 26; Maximo — 54
Sexo Predominantemente feminino (11)
Anos na Funcéo Entre 1,5 ano e 36 anos

Tempo Inteiro/

. Todos a tempo inteiro
Tempo Parcial P

Atendimento/ L )
2 funcionarios em atendimento; retaguarda (11)

retaguarda
Funcéo Chefia, Atendimento ao publico; inscri¢des; todo o servico de expediente; arquivo de
had fotocépias; Programas e cargas horarias; Verificagcdo de cartas de curso; Lancamento de
Desempenhada notas/inscricBes alunos sécrates/academia militar, Elaboracao de certiddes
Formacao Curso de computadores (2); cursos de BAD (1), Cursos de formagéao (5); Curso
Especifica Excel/Word (3); sem formagéo (2)

Reestruturacéo nos RH nos

s Sim (Rejuvenescimento do capital humano, maior flexibilizacdo no desempenho de tarefas)
altimos 5 anos

A generalidade dos itens relacionados com a avaliagdo dos recursos humanos expressa alguma
insatisfacdo, sendo apenas avaliados positivamente a postura profissional (3,5) e os conhecimentos
técnicos dos funcionarios (3,6).

Figura 121 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

Conhecimentos técnicos dos funcionarios — 3,6
Postura profissional — 35
|
Capacidade de resolug&o de assuntos [N 34
|
Disponibilidade/Prestag&o de informacdes I b,4
Clareza e objectividade da informag&o fornecida [ 33
|
simpatia | 3 |
|
|
Interesse/empenho I 30 |
|
|
Rapidez de atendimento [N 25 |
|

10 35 6,0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]
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21.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVIGO

Figura 122 — indices de satisfagio com os recursos — Secretaria
indice Recursos 36
Humanos
indice Recursos .
0

[Insatisfagéo] [Satisfacao]

Figura 123 — Avaliagdo global dos alunos - Secretaria
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Muito Satisfeiro Satisfeito Moderadamente M oderadamente Insatisfeito M uito
Satisfeito Insatisfeito insatisfeito

Na avaliagdo global do servico por parte dos estudantes, regista-se um nimero significativo de alunos que
se encontra, pelo menos, moderadamente insatisfeito (70,7%). O mesmo acontece com os indices, onde o
valor mais elevado é o dos Recursos Fisicos/Materiais com (3,6).

A opinido do responsavel confirma a insuficiéncia dos Recursos Humanos mas, ao contrario dos alunos,
considera que 0s Recursos Fisicos/Materiais sdo desadequados e que os Recursos Organizacionais sdo
adequados.

Tabela 124 — Avaliagdo global do servigo pela Responsavel da Secretaria

Adequados (poderiam ser melhorados ao nivel da flexibilidade dos funcionarios

Recursos Organizacionais
9 nas tarefas desempenhadas)

Recursos Fisicos/Materiais Né&o Adequados (falta de fotocopiadoras)

Néo Adequados (necessidade de mais funcionarios e com melhores

Recursos Human ificacd
ecursos Humanos qualificagdes)
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22. SOP — SERVICO DE ORGANIZACAO PEDAGOGICA

22.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 125 — Avaliacdo do Responsavel do SOP : Descrigdo da Unidade
Ano de Criagdo: Meados de 1960

Misséo/Objectivos: Criar os horarios, mapas de exames. S80 0s responsaveis pela utilizacdo das salas de aulas lectivas, bem
como da gestdo dos meios audiovisuais para fins lectivos.

Organograma anterior a reestruturacdo Fev. 2005: Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo
CONSELHO PEDAGOGICO
(pelouro pedagégico do concelho

directivo)
Superv. Serv. Gestéo de
Recursos Pedag. e Cientifico
SOP
Gabinete de
Secretariado Audiovisuais L o
Organizacgao Pedagdgica
Nome José Miguel Mendes Lopes (Director Adjunto)
Responsavel Categoria Profissional Professor auxiliar
Antiguidade no cargo 21 meses

NuUmero de funcionarios: Seis no secretariado e dois nos audiovisuais

22.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 126 — Avaliacdo do Responsavel do SOP: Recursos Organizacionais

Modelo de funcionamento: o atendimento presencial é prestado, em primeiro lugar, por uma de trés funcionarias que se
encontram num espaco comum. Dependendo da especificidade do assunto, os alunos poderdo ser encaminhados para uma de
outras duas funcionarias. Em casos particulares relativos a mapas de exame ou alteragGes de horéarios, os alunos podem ainda ser
encaminhados para a responsavel por este pelouro.

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim (passaram a ser responsaveis pela parte dos audiovisuais)
Horario de Funcionamento: 9:00 — 16:00

Horario de Atendimento: 9:30 — 12:00 / 13:30 — 16:00 (afixado)

Servicos pagos pelos alunos: Nao

Meios utilizados na informacéo aos alunos: E-mail (s6 para os delegados de turma), através da pagina da Web, circulares
(para os gestores de edificios e para o secretariado dos delegados) e em placares (horarios e exames)

A requisicdo dos servicos desta unidade é bastante varidvel consoante a altura do ano lectivo, coexistindo
dois picos de maior afluéncia, um no inicio do ano lectivo (elaboragdo dos horarios), outro nas épocas de
exames. No resto do ano, a afluéncia ao SOP diminui, existindo apenas marca¢des de salas para estudo,

trabalhos de grupo ou conferéncias.
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Tabela 127 — Avaliacdo do Responsavel do SOP: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade

Presencialmente Correio Electrénico Telefone
Picos de No resto do Picos de No resto do Picos de No resto do
afluéncia ano lectivo afluéncia ano lectivo afluéncia ano lectivo
40 3-4 5-6 1-2 5-6 1-2

Segundo os dados recolhidos aos alunos, verifica-se que a afluéncia ao servi¢o se faz, maioritariamente,
segundo duas vias, presencial e através da Internet/e-mail, de forma algo recorrente por cada um deles no
ano lectivo anterior, ja que parte significativa da amostra se situa para além do intervalo 2-5 vezes.

Figura 124 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no ultimo ano lectivo

00
Presencialmente Telefone M Internet/mail
781
75
% 50 -
4338
8745
250
ERsn BB W o
56 5
94 94 ! 94
“. H:n
0 T - T
Ovezes lvez 2-5vezes 6-10vezes 120 vezes >20vezes

A satisfacdo dos alunos, relativamente a unidade em questdo, aponta para um défice na satisfacdo no que
diz respeito as formas de divulgacdo de informacdo, nomeadamente, por telefone (1,9), por circulares
(2,2) e placares (2,7). Também o horério de funcionamento (2,9) destaca-se com valores abaixo do nivel
médio de satisfagdo. Contrapondo a esta apreciacdo negativa, os alunos apresentam alguma satisfagdo, no
que diz respeito a divulgacdo de informacao na Web (3,9) e por e-mail (3,5).

Figura 125 — Avaliac8o dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

Divulgacéo de informagé&o na pagina Web

Divulgacéo de informacgé&o por e-mail

Nivel de satisfagcdo com burocracia

Horario de funcionamento

Divulgacéo de informacéo em placares

Divulgacéo de informagé&o por circulares/papel

Divulgacéo de informacéo por telefone

10

[Insatisfag&o]

39

35
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29

2,7

22

19

35 6,0

[Satisfacéo]
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22.3. RECURSOS FISICOS E MATERIAIS

Tabela 128 — Avaliacdo do Responsavel do SOP: Recursos Fisicos/Materiais
Dimensé&o do espaco: 55 m2 (secretariado) e 45 m2 (audiovisuais)

Equipamentos informaticos adequados: Sim (embora pouco actualizados)
Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequado/Adequado
Zona disponivel no atendimento aos alunos: Adequada

lluminacéo: Adequada (embora nos audiovisuais seja desadequada)

Ar condicionado: Sim

Limpeza diaria: Sim

A unidade é um local ruidoso: Ndo

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacdo dos recursos fisicos e materiais nos Ultimos 5 anos: Alteracdo das instalacbes dos audiovisuais, que
passaram a ser responsabilidade do SOP. Para tal, foi colocado ao dispor mais uma sala para esta seccéo.

A funcionalidade do espago recebe, genericamente, avaliagdo positiva por parte dos alunos, sendo o0s
aspectos mais valorizados a limpeza (4,5), o ruido (4,2) e o ambiente térmico (4,0). A sua menor
satisfacdo incide em aspectos relacionados com a dimensdo (2,8) e decoracdo do espago (2,6).
Genericamente, o responsavel do servigo considera que os recursos fisicos/materiais estdo adequados as

necessidades.

Figura 126 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais

1
Limpeza  [— 45
|

Ruido | S 42

|
Ambiente térmico (Ventilagdo, temperatura,..) [ 4.0
|
Localizagao/acessos N 38
Actualizagéo (update) do equipamento — 3,6
|
|
tuminacao N 32
|
|
Dimensé&o do espaco I 28 :
|
|
Decoragdo do espaco I 2,6 I
|

10 35 6,0
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]
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22.4. RECURSOS HUMANOS

Tabela 129 — Caracterizagdo/Avaliagdo do responsavel do SOP: Recursos Humanos

Funcionarios

Vinculo Maioritariamente do Quadro (7), sendo os restantes contratados
Categoria Maioritariamente Assistentes Administrativos Principais (4), realcando-se ainda a
Profissional

existéncia de 2 projeccionistas
T Maioria dos funcionarios possui o ensino secundario incompleto ou antigo 9° ano,
Habilitacdes - S . :
existindo um funcionario com formagao superior
Entre os 3 anos e o0s 20 anos
Média — 41,6 anos; Minimo — 27; Maximo — 58
Predominantemente feminino (6)
Entre 3 anos e 20 anos

Anos na Unidade
Idade
Sexo
Anos na Fungéo

Tempo Inteiro/

. T mpo inteir
Tempo Parcial TR AR [1E17
TR E5) 6 funcionarios em atendimento/retaguarda e dois na retaguarda (audiovisuais)
retaguarda
Funcio Marcagdo de horarios; marcacéo de exames; marcagao de salas; atendimento
Desem genha da presencial/telefénico; projecgéo de video, som para conferéncias; apoio ao nivel
P audiovisual para as aulas
Formacio Informatica na 6ptica do utilizador (Word, Excel, Access), secretariado, arquivo,
Especﬁgca contabilidade publica, gestdo orcamental, atendimento personalizado, atendimento ao

publico universitario, formagdo audiovisual pela SIC

Manutencéo do n.° de funcionarios, embora se tenham verificado substituicdes dos
mesmos

Reestruturac@o nos RH nos
ultimos 5 anos

A avaliagdo dos estudantes do IST, relativamente aos recursos humanos do SOP, é globalmente positiva,

conforme se pode verificar pelo gréfico seguinte. Os niveis de satisfagdo sdo globalmente medianos,
exceptuando o indicador referente a capacidade de resolucgéo de assuntos (3,3).

Figura 127 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos

I
Rapidezdeatencimento Y 3¢

|
Conhecimentos técnicos dos funcionarios — 38

|
|
Posturaprotissions | 35
|
Clareza e objectividade da informag&o fornecida — 37
|

Disponibilidade/Prestacéo de informagdes — 37
|
simparia | 36
|
interesselempenno ) 35

|
Capacidade de resolugéo de assuntos [ 33
|

10 35
[Insatisfacéo] [Satisfacéo]

6,0

22.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVIGO
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Figura 128 — Indices de satisfagio com os recursos - SOP
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Figura 129 — Avaliacéo global dos alunos — SOP
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A avaliacdo global do servico, expressa nas respostas dos estudantes inquiridos, permite identificar uma
parcela maioritaria de alunos com opinides entre 0 moderadamente satisfeito e o satisfeito. Contudo,
existe uma assinaldvel percentagem de alunos que se apresentam, de alguma forma, insatisfeitos,
fenédmeno que aparenta relacionar-se com o indicador referente aos Recursos Organizacionais (3,2), onde
a satisfacdo € menor, em concreto, em aspectos subjacentes aos procedimentos burocraticos e ao
horério de atendimento. Em concordancia, a avaliagdo do responsavel da unidade identifica no sector dos
Recursos Organizacionais caréncias ao nivel de salas de aula.
Tabela 130 — Avaliacdo global do servico pelo Responsavel do SOP

N Adequados, embora existam dificuldades com os recursos do IST ao nivel das
Recursos Organizacionais

salas de aula.
Recursos Fisicos/Materiais Adequados
Recursos Humanos Adequados

23. SERVICOS ADMINISTRATIVOS DO TAGUSPARK (SECRETARIA DO TAGUSPARK)
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23.1. DESCRICAO DA UNIDADE

Tabela 131 — Avaliagdo da Responsavel dos SAT: Descri¢do da Unidade
Ano de Criagao: 2000

Misséo/Objectivos: Os servicos administrativos exercem as suas funcées e atribuicdes concebendo, propondo e implementando
os sistemas e procedimentos administrativos, de gestdo de recursos humanos, de gestao financeira e patrimonio e de gestdo dos
servigos académicos.

Organograma anterior a reestruturagédo Fev. 2005:

Conselho Directivo

Director Adjunto para o Taguspark

Servigos administrativos

Servicos académicos Recursos Humanos Recursos Materiais e patrimoniais

Organograma apos reestruturacéo Fev. 2005:

Conselho Directivo
Director Adjunto para o Taguspark

Supervisdo dos Servigos Administrativos, Técnicos e Académicos do Taguspark

Nucleo Académico Ncleo Técnico Ncleo Administrativo
Nome Ana Paula Fernandes da Silva
Responsavel Categoria Profissional Técnica Superior de 12 classe
Antiguidade no cargo 1,5 anos

NuUmero de funcionarios: Sete funcionarios

23.2. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Tabela 132 — Avaliacdo da Responsavel dos SAT: Recursos Organizacionais
Modelo de funcionamento:

Reestruturacdo organizacional nos ultimos 5 anos: Sim
Horario de Funcionamento: 9:30 — 17:30

Horario de Atendimento: 9:30 — 16:00 (afixado)
Servicos pagos pelos alunos: Alguns sao pagos

Meios utilizados na informacéo aos alunos: e-mail, pagina Web, por telefone e em placares

O modelo organico desta unidade agrega a funcionalidade de diversas unidades do campus da Alameda,
nomeadamente, a secretaria, a recep¢do e a administracdo das salas de aula. A partir dos questionarios

aplicados aos alunos, verifica-se que 0 acesso aos servi¢cos administrativos do Taguspark sdo quase
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exclusivamente efectuados por via presencial, verificando-se, em simultdneo, que existe um nivel
relativamente elevado de reincidéncia no acesso aos seus servicos ja que 44,4% dos inquiridos afirmaram
ter recorrido ao servi¢co mais de 20 vezes no Ultimo ano lectivo.

Tabela 133 — Avaliacdo da Responsavel dos SAT: fluxo diario de alunos
Numero médio (aproximado) de alunos que acedem diariamente a Unidade
Presencialmente Correio Electrénico Telefone

400 15 10

Figura 130 — Avaliagdo dos alunos: afluéncia ao servi¢o no ultimo ano lectivo
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Na avaliagdo que os alunos fazem dos recursos organizacionais da SAT regista-se um nivel médio/elevado
em praticamente todos os itens, sendo a divulgacdo de informacdo por telefone (3,2) o indicador que
apresenta o grau de satisfacdo menor, abaixo do nivel médio. Por outro lado, o horério de funcionamento
apresenta o valor mais elevado na escala de satisfacéo (4,4).

Figura 131 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Organizacionais

1
Horario de funcionamento I — 44
|

Precério (custos de servigos) — 42
|

Nivel de satisfagdo com burocracia _ 42
|

Divulgagao de informag&o por circulares/papel — 40
Divulgacéo de informagéo na pagina Web — 39

|
Divulgagéo de informag&o por e-mail _ 3,9
|
Divulgacao de informag&o em placares _ 38

|

|
Divulgag&o de informag&o por telefone [ 3,?

I

10 35 6,0
[Insatisfagéo] [Satisfacao]
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23.3. RECURSOS FiSICOS E MATERIAIS

Tabela 134 — Avaliacdo da Responsavel dos SAT: Recursos Fisicos/Materiais
Dimenséao do espago: 170, 9 m2

Equipamentos informaticos adequados: Sim

Equipamentos especificos adequados: Sim

Zona disponivel para os funcionarios - atendimento/retaguarda: Adequada
Zona disponivel para o atendimento aos alunos: Adequada

lluminacéo: Sim

Ar condicionado: Néo

Limpeza diéria:

A unidade é um local ruidoso: Sim

O local é agradavel/confortavel: Sim

Reestruturacédo dos recursos fisicos e materiais nos Gltimos 5 anos: Sim

A opinido dos alunos inquiridos sobre os recursos fisicos/materiais da SAT é muito positiva em todos os
aspectos, incidindo os menores niveis de satisfacdo sobre a decoragdo do espago (4,3) e a dimensdo do

mesmo (4,6), e os maiores coeficientes de satisfacdo na limpeza e na localizacdo do servigo (5,6).

Figura 132 — Avaliacdo dos alunos: nivel médio de satisfacdo — Recursos Fisicos/Materiais
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Tabela 135 — Caracterizagdo/Avaliacdo da Responsavel dos SAT: Recursos Humanos

Vinculo

Categoria
Profissional

Habilitacdes
Anos na Unidade
Idade
Sexo
Anos na Funcao

Tempo Inteiro/
Tempo Parcial

Atendimento/
retaguarda
Funcéo
Desempenhada
Formagcao
Especifica

Reestruturacdo nos RH nos ultimos
5 anos:

Funcionarios
Todos pertencentes ao quadro, excepto um contratado.

3 assistentes administrativos, dois dos quais principais; 4 técnicos profissionais (de
1%/especialista/ principal/de 2?); 1 técnico superior de 12

Dividem-se entre o 11° e 12° ano de escolaridade, dois séo licenciados
Entre um més e os 4 anos
Entre os 22 e 0s 42 anos
Sete funcionarias e um funcionario

Entre um més e 0s 4 anos
Todos trabalham a tempo inteiro

Cinco funcionarios executam simultaneamente tarefas de atendimento e
retaguarda, trés apenas tarefas de retaguarda

Sim

A avaliagdo dos alunos do IST, relativamente aos recursos humanos desta Unidade, apresenta elevados
niveis de satisfacdo em todas as questdes, sendo que a simpatia (5,7) e a disponibilidade para a prestagdo
de informacdes (5,4) sdo os itens melhor situados na escala de satisfagao.

Figura 133 — Avaliagdo dos alunos: nivel médio de satisfagdo — Recursos Humanos
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23.5. AVALIAGAO GLOBAL DO SERVIGO

Figura 134 — indices de satisfagio com os recursos — SAT
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Figura 135 — Avaliagdo global dos alunos — SAT
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A satisfacdo global para com a Unidade ¢é elevada, variando a avaliacdo da grande maioria dos inquiridos
entre a muita satisfacdo (22,2) e satisfacdo (69,4) .Os niveis de satisfacdo evidenciados coincidem com a
avaliacdo positiva relativamente aos Recursos Fisicos, Humanos e Organizacionais. Todavia, por parte da
responsavel pelo servigo é apontada a necessidade de ter recursos humanos e organizacionais adaptados a
fungéo.

Tabela 136 — Avaliacdo global do servigo pela Responsavel dos SAT

Recursos Organizacionais Néo sdo os adequados
Recursos Fisicos/Materiais Sdo adequados
Recursos Humanos Nao sédo os adequados
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1. AVALIACAO COMPARATIVA ENTRE AS BIBLIOTECAS DO IST: os alunos

Este ponto permite efectuar a comparacdo entre os resultados obtidos na avaliagdo dos alunos em
relacdo as bibliotecas em oito indicadores relativos aos recursos humanos, permitindo desta forma
constituir um indice que representa um valor global de satisfacdo. Contudo, ressalve-se que estas
comparacOes devem considerar o nimero de respostas e 0 modo de recolha dos questionarios, que de
certa forma, podem enviesar os resultados obtidos.

Tabela 137 — Avaliacdo dos alunos; Comparagdo entre bibliotecas - Recursos Humanos®

[e] %]
X I
ola |9 LlslolZ2|12=418 Teste
Qo e|h /5% % 2|3 BIEE anown
o0 8 IS o m m a % (%) [a) m om = Rk
3| m @ Q| m s (sig.)
0 [}
Rapidez de atendimento 50 | 48 | 50 | 48 | 53|42 |54 | 42 | 53 EEX ‘ 49 | 49 | 49 0,000b
Simpatia 50|49 |52 (53| 45|47 |51 |42 | 48| 41 53|49 | 0,000"
Interesse/empenho 50 |44 | 49 | 49 | 45|39 |50 | 37 | 45 41 | 49 | 46 O,OOOb

Disponibilidade/Prestacéo de

b
informagoes 47 152 |48 0,000

50 | 46 | 52 | 50 | 49 ‘5,3 43 | 43 | 41

Clareza e objectividade da

b
informacéo fornecida 49 | 45|50 | 48 | 47 | 38 | 50 | 39 | 43 46 | 50 | 46 0,000

Conhecimentos técnicos dos

b
funcionarios 48 | 46 | 57 | 41 | 45 pelom 42 | 42 | 38 | 36 | 43 | 43 | 43 0,000

Capacidade de resolugdo de

b
assuntos 45 | 44 0,001

48 | 46 | 54 | 43 | 46 | 3,7 | 46 | 36

Postura profissional 49 | 49 | 50 | 47 | 47 BN 52 | 41 48 | 4,6 0,000b

indice Recursos Humanos | 49 | 47 | 51 | 48 | 47 | 40 | 51 | 40 49 | 46

Notas: a) A escala utilizada na medicdo destes indicadores varia entre 1 e 6, sendo 3,5 0 seu ponto médio
b) Valores de teste significativos para p < 0,05, ou seja, o Teste de ANOVA permite afirmar que, pelo menos, uma das
bibiliotecas apresentadas é estatisticamente diferente das outras.
c) Pela reduzida dimenséo da amostra (n<30), a BDEMG e a Biblioteca do Complexo ndo integraram os testes realizados,
dado néo deterem as propriedades requeridas

A comparacdo efectuada ao conjunto das bibliotecas disponiveis no IST permite retirar as seguintes

ilacBes principais:

A Biblioteca do Departamento de Fisica (BF) e a Biblioteca do Departamento de Minas e
Georrecursos (BDEMG) repartem, entre si, 0s valores mais baixos no conjunto dos indicadores,
com excepcdo da “simpatia dos funcionarios”, que recai na Biblioteca do Departamento de
Engenharia Informética (BDEI); Registe-se ainda que a BDEMG regista o mais baixo indice de
recursos humanos (3,0), situando-se abaixo do ponto médio, alids, aspecto saliente em quatro

dos oito indicadores avaliados.
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Pelo contrario, a Biblioteca do Departamento de Engenharia Mecanica (BDEM) e a Biblioteca do
Complexo sdo as unidades que obtém os valores mais elevados no indice de recursos humanos,
consequéncia dos resultados obtidos nos diversos indicadores, onde obtém, por norma, 0s

resultados mais elevados.

Adicionalmente, nos testes estatisticos adicionais realizados, identifcou-se que existiam bibliotecas que se

distinguiam significativamente face as restantes, em todos os indicadores® (sig<0,05).

Figura 136 — Intervalos de confianga para a média — indice de Recursos Humanos
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O gréfico acima representado indica os intervalos de confianga (95%) para as médias do indice de
recursos humanos nas bibliotecas com os pressupostos estatisticos necessarios (n>30). Face aos
intervalos encontrados, verifica-se que as verdadeiras médias no universo permitem distinguir dois grupos
substancialmente diferentes (esta evidéncia provém do facto de, em nenhuma das situagdes, 0s intervalos
de confianca se interceptarem mutuamente):

Grupo com menores valores de indice: ** Biblioteca do Departamento de Fisica e a Biblioteca

do Departamento de Engenharia e Gestéo;

Grupo com maiores valores de indice: Biblioteca Central, Biblioteca do Taguspark e Biblioteca

do Departamento de Engenharia Mecénica.

¥ Ver Anexo 5
* Destaque-se que a avaliagio nestas duas bibliotecas tem a probabilidade de obtencéo de valores de indice populacionais inferiores
ao ponto médio de satisfacdo (3,5), conforme se pode verificar na aba mais a esquerda dos intervalos de confianga.
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Tabela 138 — Avaliagédo dos alunos: Comparagéo entre bibliotecas - Recursos Fisicos/Materiais’

o %)
X [
[ @] z O] — o Teste
ol 2|3 B 9|4 D@ 2|3/ 8 ANOVA®
@a| ol a8  B8loalo S Blalk]S :
© | g @ @ O m| q 2 (sig.)
[a] m
Localizagio/Acessos 50 |51 |52 |52 |53 |50 A 42 | 43 BESW 43 | 53 | 48 0,033
Actualizagdo (update) do | 52 | 4o | 45 | 35 | 43 | 38 | 33 | 32 | 38 IR 41 | 43 | 38 | 0002
equipamento
Dimenséo do espago 48 | 42 | 42 | 37 | 42 | 40 | 33 | 33 | 25 A 377 | 47 | 40 0,000b
Decoracéo do espago 44 | 43 | 42 | 44 | 43 | 44 | 39 | 30 | 28 pAvm 45 | 49 | 42 0,000b
lluminagio 48 | 50 | 42 |51 |48 |49 |47 |41 40 XM 52 | 52 | 48 0,229
Limpeza 54 | 53 | 54|54 53|52|53|43/|51 EKEM 55 56 |53 0,000"
Ambiente termico 40 | 49 | 49 | 48 | 43 38|43 |32 | 44 [PENM 45 | 49 | 44| 0149
(Ventilagdo, temperatura,...)
Ruido 45 | 45 | 51 | 43 | 45| 41 | 50 | 40 | 44 EEFM 45 | 46 | 45 0,197
Indice Recursos 47 | 47 | 47 49 | 47 | 44 | 41|38 | 39 IENM 46 | 50 | 45

Fisicos/Materiais

Notas: a) A escala utilizada na medicdo destes indicadores varia entre 1 e 6, sendo 3,5 0 seu ponto médio
b) Valores de teste significativos para p < 0,05, ou seja, o Teste de ANOVA permite afirmar que, pelo menos, uma das
bibiliotecas apresentadas é estatisticamente diferente das outras.
c) Pela reduzida dimensédo da amostra (n<30), a BDEMG e a Biblioteca do Complexo ndo integraram os testes realizados,
dado ndo deterem as propriedades requeridas

No que concerne aos recursos fisicos/materiais, de todas as bibliotecas em anélise, a BDEMG obtém os
valores mais baixos na totalidade dos itens em analise, aspecto que se pode reforgar pelo indice que os
agrega. Por seu lado, a BDEM, na questdo que incide sobre a localizagcdo/acessos tem, simultaneamente a
BDEMG, o valor mais baixo de todas unidades aqui comparadas.

A BTP assume-se nesta tabela como a biblioteca que, de forma mais consistente, melhores avaliagdes
obtém, atingindo em cinco de oito indicadores, valores mais elevados face as restantes unidades,
reflectindo-se esse fenémeno no respectivo indice de recursos fisicos/materiais. Também a Biblioteca do
Complexo consegue, em trés pontos (actualizagdo do equipamento/ambiente térmico/ruido), igualar a
BTP.

Segundo o teste ANOVA realizado, existe, pelo menos, uma biblioteca que se distingue,
significativamente, face as restantes, em todos os indicadores, com excepcdo da “iluminagdo”, “ambiente
térmico” e “ruido”, onde as diferencas entre as unidades ndo podem ser extrapoladas para a populagéo.

Em anexo 5, podem identificar-se quais as bibliotecas que sdo estatisticamente diferentes.
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Figura 137 — Intervalos de confianca para a média — Indice de Recursos Fisicos/Materiais
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Neste quadro, podem retirar-se algumas ilagdes em relacao a avaliagdo dos Recursos Fisicos/Materiais;
existem diferencas significativas entre os indices de recursos fisicos/materiais das bibliotecas
DEG, SAEN e DEM face a BDQ, Biblioteca Central, BDEC e BTP, sendo que as primeiras se
distinguem pelas suas menores classificacBes, contrariamente as segundas que registam maiores
indices de satisfacéo;
existem duas bibliotecas cujos resultados de indice podem ser extrapolados negativamente para
0 universo dos alunos do IST, a Biblioteca do DEG e a Biblioteca da SAEN, embora as médias
amostrais se situem em patamares positivos (respectivamente, 3,8 e 3,9);

Em concluséo, podem identificar-se 2 grupos distintos de bibliotecas, cujos intervalos ndo se interceptam:
Grupo com menores valores de indice: Biblioteca do Departamento de Engenharia e Gest&o,
Biblioteca da SAEN, Biblioteca do Departamento de Engenharia Mecénica e Biblioteca do
Departamento de Fisica;

Grupo com maiores valores de indice: Biblioteca do Taguspark
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Tabela 139 — Avaliagdo dos alunos: Comparacéo entre bibliotecas - Recursos Organizacionais®

burocracia

o %)
X ®©
O 2| Q|olw| = 02 S e P Teste
S B FElwla o B 8 <« | & E | 8| anoval
@alg | 8 @ |® @a|la|g|2 @|®|3 -
S om m m Q (sig.)
m m
Horério de b
e et 47 | 44 | 41 | 41 | 46 | 47 | 36| 39 | 45 29 | 46 | 42 | 0000
Nivel de satisfacdo com | 4 | 59 | 49 | 40 | 44 | 47 | 44 | 40 | 45 XS ‘ 43 | 48 | 43| 0083

Precério (custos de

: 47 | 42 | 44 | 43 | 42 | 43 | 47 | 43 | 54 EENEM 48 | 46 | 45 0,126
Servicos)

Divulgacdo de informacéo

por e-mail 30 32|30 (26|24 |17 26|35 |20 peei 24 | 40 | 27 0,000b

Divulgagao de informagdo

b
na pagina Web 34 139 |31 0,008

34134 |30(29|32|21 34|39 |22 mwi

Divulgacdo de informacéo

b
por circulares/papel 30| 33|40 |27 |28 |20 |26 |35 |21 e 21 | 37 | 27 0,002

Divulgacdo de informacéo

por telefone 28 | 27 |30 21|23 |21|26]|29 |18

=
w
=
©

28 | 23 0,390

Divulgagao de informagéo

b
em placares 31|40 | 30 0,017

34 |34 |40 |28 |30 |26 |24 |29 |25

g
[=)

indice Recursos
Organizacionais

Notas: a) A escala utilizada na medi¢ao destes indicadores varia entre 1 e 6, sendo 3,5 0 seu ponto médio
b) Valores de teste significativos para p < 0,05, ou seja, o Teste de ANOVA permite afirmar que, pelo menos, uma das
bibiliotecas apresentadas é estatisticamente diferente das outras.
c) Pela reduzida dimensdo da amostra (n<30), a BDEMG e a Biblioteca do Complexo ndo integraram os testes realizados,
dado ndo deterem as propriedades requeridas

43 | 40 | 43 | 35| 40| 38 | 35|37 |37 KN 34 | 44 | 38

Em relagdo aos Recursos Organizacionais, verifica-se que a BDEMG é a unidade pior classificada,
apresentando 0s menores resultados em todos os pontos, incluindo, naturalmente, o correspondente
indice. Por outro lado, destacam-se positivamente a BTP e a Biblioteca do Complexo, sendo que esta,
apesar de apresentar os resultados mais elevados em quatro indicadores (burocracia, divulgacido de
informacéo por circulares, telefone e placares) ndo consegue superar a primeira, na composi¢éo do indice

de recursos organizacionais.

A realizacdo do teste de ANOVA permitiu concluir que existe, no minimo, uma biblioteca que se
distingue, de modo significativo, comparativamente as outras, em cinco dos oito itens, exceptuando o
“precario”, “divulgacdo de informagdo por e-mail” e “divulgacdo de informacdo por telefone”, onde as

avaliacBes parecem ter um caracter mais homogéneo.
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Figura 138 — Intervalos de confianca para a média — indice de Recursos Organizacionais
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Uma andlise global aos recursos nas bibliotecas permite identificar uma avaliacdo menos positiva aos
resultados do indice de Recursos Organizacionais, nomeadamente verificando-se que apenas em quatro
bibliotecas se pode extrapolar para a populacdo total do IST uma satisfagdo assegurada com este tipo de

recurso.

Deste modo, do gréafico acima exposto, pode depreender-se a existéncia de dois grupos absolutamente
diferenciados:
Grupo com menores valores de indice: Biblioteca do Departamento de Engenharia Informatica
e Biblioteca do Departamento de Engenharia Electrotécnica e de Computadores;

Grupo com maiores valores de indice: Biblioteca Central e Biblioteca do Taguspark
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2. AVALIACAO COMPARATIVA ENTRE AS BIBLIOTECAS DO IST: 0s responsaveis

Tabela 140 — Avaliacdo dos Responsaveis: Comparagdo entre bibliotecas

o
3] O Z —
19) Q| = u g 5 5 Y '?":J g W o | %de
m o] )] o !
) g Qa2 @l a9 Q@ |m| As
M
Recursos Humanos A C A A A C C D C C C A | 41,7%
Recursos Fisicos/Materiais C C C C C C C D C C C A 8,3%
Recursos Organizacionais A A A A A A A D A C A A 83,3%

Nota: A — adequado; B — adequado, mas com reservas; C — ndo adequado; D — néo aplicavel; E- ndo resposta

Na globalidade, e contrariamente a opinido dos alunos, 0s responsaveis das bibliotecas avaliam de forma
mais positiva 0s Recursos Organizacionais (10 das 12 bibliotecas com recursos adequados), existindo uma
reparticdo igualitaria em relagdo a avaliagdo dos Recursos Humanos (5 em 12 consideram-nos adequados),
sendo que, os Recursos Fisicos/Materiais sdo aqueles que sdo avaliados mais negativamente (apenas uma
biblioteca, do Taguspark, os considera adequados):
Em relacdo aos Recursos Humanos, 0s responséveis repartem-se na andlise efectuada, entre os
adequados, nos casos da Biblioteca Central, Biblioteca do Complexo, BDEEC, BDQ e BTP, e 0s
ndo adequados, referentes as BDEC, BDF, BDEM, BSAEN, BDMG e BDEI.
Por seu lado, os Recursos Fisicos/Materiais sdo considerados, quase unanimemente, nao
adequados, com excepgdo da BTP que os considera adequados.
No que concerne aos Recursos Organizacionais, com excep¢do da Biblioteca de Minas e
Georrecursos, onde estes sdo classificados como ndo adequados, todas as unidades afirmam

possuir 0s recursos suficientes para o desempenho das suas fungdes.

145/192



....................................................................................................................... CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

3. AVALIACAO COMPARATIVA ENTRE OS RESTANTES SERVICOS DO IST: os alunos

Tabela 141 — Avaliacdo dos alunos; Comparacdo entre servigos - Recursos Humanos®

© o
CAR-AE: T 8 Test
= L L o O = < o = O este
2 2|92 /2/8|8 8 0| 8|% ANova
OClo|0o |2 el a|g |2 2| a (sig.)
04 [7) % g ]
& (%]
Rapidez de atendimento 48 | 41 | 48 | 55 | 49 | 52 | 40 | 34 QA 38 | 50 | 42 0,000b
Simpatia 50 | 49 | 53 | 57 | 47 | 57 | 38 | 47 BENEWM 36 | 57 | 46 0,000b
Interesse/empenho 48 | 46 | 50 | 56 | 45 | 53 | 3,7 | 43 QKXW 35 | 53 | 44 0,000 b
Disponibilidade/Prestagao de 48 | 47 | 51 |56 | 49 | 55|39 |43 JEYWM 37 | 54 | 46 | 0000°
informacgdes
Clareza e objectividade da 41 | 47 | 48 |54 | 48 | 53| 43| 45 BEKEM 37 | 51 | 45 | 0000°
informacéo fornecida
Conhec'?e”.tos,t‘?cn'cos dos XM 43 | 47 | 55 | 44 |55 | 41 | 42 BEXM 38 | 49 | 44 | 0000
uncionarios
Capacidade de resolucdo de assuntos | 45 | 44 | 48 | 55 | 46 | 53 | 40 | 43 ‘ 34 ‘ 48 | 43 0,000b
Postura profissional 45 | 48 | 49 | 57 | 47 | 54 BEEE 44 38 | 52| 45 0,000b
indice Recursos Humanos 45 | 46 | 50 | 56 | 47 | 54 | 39 | 42 37 | 52| 44

Notas: a) A escala utilizada na medi¢ao destes indicadores varia entre 1 e 6, sendo 3,5 0 seu ponto médio
b) Valores de teste significativos para p < 0,05, ou seja, o Teste de ANOVA permite afirmar que, pelo menos, uma das
unidades apresentadas € estatisticamente diferente das outras.

O resultado da comparagdo entre o conjunto dos servi¢cos demonstra o seguinte:

Ao nivel da avaliagdo dos Recursos Humanos, a Secretaria detém os valores mais baixos no
conjunto de indicadores, com excep¢do da “capacidade de resolugdo de assuntos”, que recai

sobre o SOP. De realcar ainda que, a Secretaria regista 0 mais baixo indice de recursos humanos;

Contrariamente, 0 NAP ¢ a unidade que obtém os valores mais elevados no indice de recursos
humanos, consequéncia dos resultados obtidos nos diversos indicadores, onde obtém, em todos

eles, os resultados mais elevados do conjunto dos servigos.

A coluna referente ao teste de ANOVA, que recordando, permite identificar se existe pelo menos um
servico distinto de outro em relacdo ao item em avaliacdo sugere que existem diferencas significativas em

todos os itens (Ver em 5 a especificacdo das unidades significativamente diferentes).
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Figura 139 — Intervalos de confianca para a média — indice de Recursos Humanos
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A andlise ao gréafico acima exposto permite verificar que, tendo por base o indice de recursos humanos,
podem estabelecer-se diferencas muito significativas entre os servi¢os. Desde logo, conclui-se que o NAP,
o Nucleo Médico, a Secretaria do Taguspark e o GIRE, se diferenciam, positivamente, em comparacdo
com servicos como a Reprografia, a Recepcdo, o SOP ou a Secretaria. Por outro lado, a Secretaria
diferencia-se de todas as outras unidades, com excepc¢do do SOP, pelo seu baixo indice de satisfagdo de
recursos humanos. Deste modo, e auxiliados pela definicdo de intercepcdo de intervalos, podem
formular-se dois grupos distintos com possibilidade de extrapolar para toda a populagdo escolar do IST
com 95% de confianca:
Grupo com menores valores de indice: Secretaria, SOP e Recepcéo;

Grupo com maiores valores de indice: GIRE, Secretaria do Taguspark, Nlcleo Médico e NAP.
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Tabela 142 — Avaliagdo dos alunos: Comparacdo entre servigos - Recursos Fisicos/Materiais’

o
o g © = %)
[ w w o i IS s a 8 S Teste
21 2 2/ <2123 5|8 8|0 8 5|ANOVA
O 0| 0| = 8|3 g |2 g| (i)
g s 2
n
Localizagdo/Acessos 50 | 44 | 46 | 53 | 47 | 53 | 51 | 44 56 | 4,7 0,000b
Actualizacdo (update) do equipamento VA ‘ 42 | 42 | 54 | 51 | 53|38 | 43 48 | 42 0,000b
Dimenséo do espaco 31|38 (29|55 |45 |52 |33 38 46 | 3,7 0,000b
Decoracéo do espaco 3113936 |53|51|49 |33 37 43 | 37 0,000b
lluminag&o 47 | 44 | 39 | 54 | 52 | 54| 41| 46 53 | 45 | 0,000"
Limpeza 51 |49 | 47 | 57 | 55| 57 | 49 | 48 56 | 50 0,000°
Ambiente térmico (Ventilacéo, 45 | 47 | 42 |52 | 51 |53 | 42 | 41 55 | 44 0,000°
temperatura,...)
Ruido 43 | 46 | 44 | 53 | 42 | 52 | 37 E‘ 4,0 ‘ 42 | 52 | 43 0,000"
indice Recursos Fisicos/Materiais | 41 | 43 | 41 | 56 | 47 | 54 | 39 ‘ 4.2 ‘ 37 |52 |43

Notas: a) A escala utilizada na medicdo destes indicadores varia entre 1 e 6, sendo 3,5 o seu ponto médio
b) Valores de teste significativos para p < 0,05, ou seja, o Teste de ANOVA permite afirmar que, pelo menos, uma das
unidades apresentadas é estatisticamente diferente das outras.
A tabela relativa a avaliacdo dos recursos Fisicos/Materiais, a semelhanca dos resultados expressos na
tabela anterior, identificam o NAP como o servico que recolhe melhores avaliagbes em todos os itens,
exceptuando o “Ambiente térmico” e “localizagcdo/acessos”, indicadores cujos valores mais elevados sdo
obtidos pela Secretaria do Taguspark. Para além destas duas unidades, o Nucleo Médico apresenta,

também, valores elevados, igualando o NAP, no que diz respeito a “lluminacdo” e “Limpeza”.

Coincidente com os resultados da tabela de Recursos Humanos, a Secretaria da Alameda é a unidade que
mais reduzidos valores acumula, nomeadamente, no que concerne a “dimensdo do espaco”, “decoragio
do espago”, “Limpeza” e “ambiente térmico”. Também o SOP revela alguma regularidade na atribuicdo
dos mais baixos valores de satisfagdo face aos recursos Fisicos/Materiais, 0 que se reflecte no segundo

indice mais baixo, aproximado ao da Secretaria.

A realizacdo do teste ANOVA permitiu identificar que em todos os indicadores existe, no minimo, uma
unidade que se distingue significativamente das restantes com uma confianca de 95% (Ver quais ho Anexo
5).
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Figura 140 — Intervalos de confianga para a média — Indice de Recursos Fisicos/Materiais
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Os valores expressos no grafico permitem estabelecer diferencas entre o NAP, o Ndcleo Médico, a
Secretaria do Taguspark e o Nucleo de Cooperacdo, comparativamente ao Gape, Reprografia, Gire,
Recepcdo, SOP e Secretaria, contendo o primeiro grupo os indices de recursos fisicos/materiais mais

elevados.

Contudo, e no seguimento das analises anteriormente efectuadas, podem identificar-se dois grupos
distintos onde os intervalos para as médias observadas nunca se interceptam:
Grupo com menores valores de indice: Secretaria, SOP, Recepcdo, GIRE e Reprografia;
Grupo com maiores valores de indice: Nucleo de Cooperagdo, Secretaria do TagusPark,
Nucleo Médico e NAP.
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Tabela 143 — Avaliagdo dos alunos: Comparagdo entre servigos - Recursos Organizacionais®

CARACTERIZAGAO DOS RECURSOS DAS UNIDADES DO IST

o
(=] g © = %)
Elw W oA | © | o | & 8 Teste
2152|828/ 8 8 0 85| ANOVA
OClo |0 2 8 alg|?| 8 gl (i)
g S 2
n
Horério de funcionamento 47 | 41 | 33 |52 | 47 | 49 44 | 38 0,000b
Nivel de satisfagio com burocracia 48 | 37 | 40 | 51 | 42 | 51 42 | 39 0,000b
Precério ( custos de servicos) 58 | 40 | 47 | 54 | 43 | 49 42 | 41 0,000b
Divulgagéo de informacéo por e-mail 31 38|51 |28|44 28 39 | 33 0,000°
Divulgacdo de informacéo na pagina Web 37 140 |39 |44 |34 |31 39 | 34 0,000b
Divulgagdo de informacdo por circulares/papel| 30 | 33 | 36 | 3,7 | 41 | 31 40 | 31 0,000b
Divulgacdo de informagéo por telefone 1312832 |35[40 | 34|29 Mkl 16 | 19 | 32 | 25 0,000"
Divulgagdo de informacéo em placares 31|40 |33 |36 |32 |34 |33 29 | 2,7 | 38 | 32 0,000b
indice Recursos Organizacionais 44 |39 | 41|48 | 43 | 45 | 35 ‘ 2,7 ‘ 32 |41 | 37

Notas: a) A escala utilizada na medicdo destes indicadores varia entre 1 e 6, sendo 3,5 0 seu ponto médio
b) Valores de teste significativos para p < 0,05, ou seja, o Teste de ANOVA permite afirmar que, pelo menos, uma das

unidades apresentadas é estatisticamente diferente das outras.

Através da analise comparativa dos recursos organizacionais entre os diversos servicos, pode apreender-

se que os valores mais elevados dos diversos indicadores se encontram, de alguma forma, dispersos:

O NAP constitui-se, uma vez mais, como a unidade que regista niveis de satisfacdo mais elevados

em maior numero indicadores (Horario de funcionamento, Burocracia e Divulgacdo de

informacdo na pagina web), concomitantemente ao melhor indice de recursos organizacionais.

Quanto aos menores niveis de satisfagdo, estes repartem-se entre a Secretaria e a Reprografia.

De salientar, por um lado, os baixos resultados obtidos pela Secretaria quanto ao “Horario de

funcionamento”, “Burocracia” e “Precario”, factores que contribuem para que esta unidade atinja

o menor indice de satisfacdo no sector dos recursos organizacionais.

Por outro lado, € necessario focalizar os fracos niveis de satisfacdo obtidos pela Reprografia em

todos os indicadores relacionados com a divulgagdo de informacdo, fenémeno que parece

indiciar expectativas dos alunos para com a melhoria na comunicacdo Reprografia/alunos.

A realizagdo do teste ANOVA permitiu certificar que existe, no minimo, uma unidade que se distingue

das restantes, em todos os indicadores considerados.
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Figura 141 — Intervalos de confianca para a média — Indice de Recursos Organizacionais

Linha de Intercepcdo dos Intervalos de Confianca
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No dominio dos Recursos Organizacionais, com base no indice construido, podem estabelecer-se
diferencas entre as diversas unidades analisadas. A mais evidente diferenca reside na distancia que separa a
avaliacdo dos recursos organizacionais da Secretaria, Reprografia e SOP, em contraposicdo ao GIRE,
Secretaria do Taguspark, Nucleo de Cooperagdo, Nucleo Médico e NAP, diferenciando-se o segundo
grupo por incorporar indices mais elevados de satisfagao.
Ao nivel dos intervalos de confianca, podem distinguir-se dois grupos que ndo se interceptam
mutuamente, isto &, cujas médias, em cirscunstancia alguma poderéo ser iguais na populacéo:

Grupo com menores valores de indice: Secretaria, Reprografia, SOP e Recepcéo;

Grupo com maiores valores de indice: Ndcleo Médico e NAP.
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4. AVALIACAO COMPARATIVA ENTRE OS RESTANTES SERVICOS DO IST: os
responsaveis

Tabela 144 — Avaliacdo dos Responsaveis — Comparacdo entre Servigcos

© o
Q = < =
] © S ©
58 B % o s BB F s §
= < = g > > ) o o @) 8 A
) o O z @ S 8 @ o °
@ 3] 3 S
@ ]
[}
Recursos Humanos C A C A A A C A C A C 54,5%
) _Recursos_ _ c B C A A A A B C A A 54,5%
Fisicos/Materiais
Recursos c B A C C A A C B B Cc 27,3%

Organizacionais
Nota: A — adequado; B — adequado, mas com reservas; C — ndo adequado; D — ndo aplicavel; E- ndo resposta
A avaliacdo dos responsaveis as unidades acima expostas, permite, em primeiro lugar, detectar que o
responsavel do CIIST considera ndo dispor, relativamente a todos os tipos de recursos considerados, 0s
meios necessarios para disponibilizar um servico de qualidade. Para além do CIIST, o GIRE, o Nucleo de
Cooperacdo e a Secretaria sdéo também unidades onde é evidenciada uma desadequagdo entre 0s recursos
disponiveis e o0s recursos necessarios, nomeadamente, no plano dos Recursos Humanos e
Fisicos/Materiais. Nestes casos, 0s Recursos Organizacionais, ainda que considerados adequados, parecem
necessitar de alguns ajustamentos. Relativamente a Secretaria, a falta de recursos evocada pelo
responsavel da unidade corresponde aos resultados menos positivos, obtidos na avaliagdo dos alunos.
Na globalidade, verifica-se maior insatisfacdo com os Recursos Organizacionais que com 0s restantes, na

medida em que apenas 30% dos responsaveis das unidades refere a adequacéo dos recursos.
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IV. ANALISE GLOBAL: BIBLIOTECAS VS
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1. RECURSOS ORGANIZACIONAIS

Figura 142 — Médias — Indicadores de Recursos Organizacionais

Divulgacéo de informacdo em 3.0

32
placares 31

Divulgacdo de informacao 23

25
porteione  |— 24

Divulgacio de informagéo 2.7

3.1
por ceuAresoaPel: | 20

Divulgagéo de informagio na 3.1 Bibliotecas

pégina Web ____________________EJ
I Restantes
Divulgagdo de informacao . unidades

por e-mail I 3.1 = Tota

Pregario ( custos de 45

Servigos)™ | 43

Nivel de satisfacio com 43

burocracia* e 41

INDICE DE RECURSOS 38

3.7
ORGANIZACIONAIS s 35

10 35 6.0
Média (escala de 1 a 6)

*) Assume-se para um nivel de confianga de 95% que estes dois grupos de servicos apresentam médias significativamente

diferentes na populacéo.

Os indicadores relativos aos meios de divulgacdo de informagdo por e-mail, circulares/papel e na Web,
assim como, o precério e o nivel de satisfagdo com a burocracia apresentam diferencas significativas entre
os grupos em andlise, verificando-se que ao nivel da divulgacdo de informacdo parece existir maior
satisfacdo dos alunos em relacdo as Restantes Unidades, sendo que, nos outros aspectos significativos, as

Bibliotecas parecem recolher opinides mais satisfatorias.
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2. RECURSOS FISICOS E MATERIAIS

Figura 143 — Médias — Indicadores de Recursos Fisicos/Materiais

44

Ambiente térmico 44
(Ventiagio, tempereture..) | 4.4

Limpeza* ~~ ... 50

lluminaggo* ~~ ... 45

Bibliotecas

39 M Restantes

unidades

] 40 ® Total
Dimensaiodoespago* =~~~ .. 37

Actualizagdo (update) do 3.8
equipamento™ S 40

Localizagdo/Acessos =~ .. . 47

{NDICE DE RECURSOS 45

5008 E M ATER AT i 34

1.0 35 6.0
Média (escala de 1 a 6)

*) Assume-se para um nivel de confianca de 95% que estes dois grupos de servicos apresentam médias significativamente
diferentes na populagéo.

Relativamente aos Recursos Fisicos e Materiais, verifica-se que as Bibliotecas se distinguem das Restantes
Unidades no que diz respeito a praticamente todos os itens avaliados. Conforme se pode constatar no
grafico acima, apenas a localizacdo dos servi¢os, 0 ambiente térmico e o ruido tém avaliagdes semelhantes

nos dois tipos de servicos, todos os outros sdo diferentes.
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3. RECURSOS HUMANOS

Figura 144 — Médias — Indicadores de Recursos Humanos

6

Postura profissional |- 45
46

Capacidade de resolugio de _44?;4
e 4,
4.

assuntos m Bibliotecas
funcionarios 43 unidades
Total

Clareza e objectividade da _4 54.6

informacéo fornecida 45

Disponibilidade/Prestagio de — 4 8

informagdes* 47

Interessefempenho 44

Simpatia* 46

Rapidez de atendimento* 42

10 35 6.0
Média (escala de 1 a 6)

*) Assume-se para um nivel de confianga de 95% que estes dois grupos de servicos apresentam médias significativamente
diferentes na populacéo.

Finalmente, e no que se refere aos Recursos Humanos, é na simpatia, rapidez do atendimento e na
disponibilidade para prestar informacfes que se verificam as diferengas que os alunos fazem na avaliacdo
das Bibliotecas comparativamente as Restantes Unidades, sendo que, essa avaliacdo tende a ser sempre

mais valorizada em relagdo as primeiras.
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1. AGRUPAMENTOS NATURAIS DOS SERVICOS

Ao nivel do agrupamento de dados, a andlise estatistica consegue dispor de forma mais compreensivel 0s
registos que obtivemos a partir de uma recolha de informacéo (cf. Capitulo 1). Deste modo, e de forma a
detectar agrupamentos naturais constituidos a partir dos itens avaliados pelos alunos a todas as unidades,
realizou-se uma andlise de clusters hierarquica que produziu os seguintes trés clusters ou grupos, que se
podem distinguir uns dos outros:

Figura 145 — Constitui¢do dos Clusters a partir do dendograma (Ward Method)
*xxxx**H]IERARCHICAL CLUSTER ANALYS I S™*****x*x

Dendrogram using Ward Method
Rescaled Distance Cluster Combine

CASE 0 5 10 15 20 25
Label Num + + + + + +
BDEC 2

BQ 5

BC 1

BDEEC 4

BDEM 7

BDEI 11

BSAEN 9

CIIST 13

BDF 6

Reprografia 21

BDEG 8

Recepcéo 20

LTI s 16

GAPE 14

GIRE 15

NAP 17

Nucleo Médico 19

BTP 12

Secretaria TagusPark 24
Biblioteca do Complexo 3
Nacleo. de Cooperacéo.....18

T ar

Secretaria 22
SOP 23
BDEMG 10

A partir da analise de clusters obtivemos trés grupos distintos, que se caracterizam da seguinte forma:
O primeiro cluster é constituido pela Biblioteca Central, pelas Bibliotecas dos Departamentos
de Civil e Arquitectura, Quimica, Fisica, Electricidade, Mecanica, Engenharia Informatica,
Engenharia e Gestao, pela Biblioteca da Seccdo Autdnoma de Engenharia Naval, pelo CIIST, pela

Reprografia, pela Secretaria, pelo GAPE, GIRE e pelos LTI's. Este primeiro Cluster é o que

apresenta o valor intermédio de satisfacdo em todos os indices, situando-se entre 3,75 de indice
de recursos organizacionais, 4,29 dos recursos fisicos e materiais e 4,50 nos recursos humanos;

O segundo cluster, é constituido por seis servicos, nomeadamente, o Nucleo de apoio
Psicoldgico, o Nucleo Médico, a Biblioteca do Tagus Park e do Complexo, a secretaria do Tagus

Park e o Nucleo de Cooperago. E neste grupo que se encontram os valores de satisfacdo mais

elevados em todos os recursos, com indices de 4,38 para 0s recursos organizacionais, 5,11 nos

recursos fisicos e materiais e 5,16 nos recursos humanos.
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Por fim, o terceiro cluster, com apenas trés servicos, a Secretaria, 0 SOP e a Biblioteca do
Departamento de Minas e Georrecursos. E neste grupo que se concentram 0s mais baixos

indices de satisfacdo em todos os recursos, de notar que os valores se situam todos abaixo do

valor médio, 3,5. Assim, temos para 0S recursos organizacionais um indice de 2,51, para o0s

recursos fisicos e materiais 3,32 e para os recursos humanos 3,31.

2. CONSIDERACOES FINAIS

As principais conclusfes que se podem retirar deste estudo sdo as seguintes:

Na globalidade, os alunos estdo satisfeitos com o0s recursos das unidades do IST,
nomeadamente em relagdo aos Recursos Humanos e Recursos Fisicos/Materiais, onde ndo
existem avaliagBes médias negativas a considerar (itens>3,5); apenas nos Recursos
Organizacionais, se observam indicadores com avaliacBes negativas, e todos eles, se situam

ao nivel da divulgacdo de informacéo (itens<3,5);

As Bibliotecas possuem melhores avaliagBes que as restantes Unidades, nos trés recursos

analisados, destacando-se abaixo os itens com maiores diferencas:

= Recursos Organizacionais: horario de funcionamento e nivel de satisfagdo com

burocracia;

= Recursos Fisicos/Materiais: decoracdo do espa¢o e actualizagdo do

equipamento;
= Recursos Humanos: rapidez de atendimento e simpatia dos funcionarios.

A maioria dos responsaveis das Bibliotecas (83,3%) consideram ter recursos adequados ao

nivel organizacional, opinido inversa a dos responsaveis das restantes unidades (27,3%);

A maioria dos responsaveis das Bibliotecas (91,7%) considera que 0S recursos
fisicos/materiais estdo desajustados em relacdo as necessidades, aspecto em que 0s

responsaveis das restantes unidades ndo indicam uma insatisfacdo tdo evidente (45,5%);

7 7

Ao nivel dos recursos humanos, a tendéncia é idéntica, isto é, cerca de metade dos
responsaveis, quer das bibliotecas, quer das restantes unidades, afirmam que estes recursos

sdo adequados;

Finalmente, a constituicdo dos clusters ou agrupamentos naturais permitiu construir trés

grupos com caracteristicas diferentes:
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= Cluster com as unidades com recursos melhor avaliados: NAP, Nicleo Médico,
Biblioteca do Taguspark, Secretaria Taguspark, Biblioteca do Complexo e

Nucleo de Cooperagao;

= Cluster com as unidades com recursos pior avaliados: Secretaria, SOP e

Biblioteca do Departamento de Minas e Georrecursos (BDEMG)

3. RECOMENDACOES

O presente relatorio permitiu a recolha de algumas indicacGes interessantes do ponto de vista da gestdo
da escola. Existem alguns aspectos que, de acordo com as recolhas efectuadas deveriam ser capitalizados

para melhorar os indices de satisfacdo dos alunos, dos funcionarios e dos responsaveis das unidades:

Em relacdo aos alunos, o principal aspecto de insatisfagdo reside nos aspectos organizacionais das
unidades, nomeadamente ao nivel dos mecanismos de divulgacdo de informacao, pelo que se recomenda a
constituicdo de um conjunto de requisitos minimos por unidade ao nivel da divulgacédo de informagdo, seja
pelo refor¢o da formacdo no atendimento dos funcionarios e do respectivo nivel de competéncias
informaticas, seja pelo reforco dos meios que possibilitem uma maior qualidade neste tipo de recurso (o
indicador actualizagdo do equipamento é dos mais baixos), aspectos que conjugados, podem dotar as

unidades de maior agilidade na satisfacdo dos interesses dos alunos.

Ao nivel das estruturas do IST analisadas, e de acordo com a opinido dos responsaveis, verificou-se
insatisfacdo com 0s recursos organizacionais e recursos fisicos/materiais, sendo que em relagdo aos
recursos humanos existe adequacdo em metade das unidades. Contudo, a andlise aos dados recolhidos

permite distinguir alguns aspectos com que as unidades estdo deficitarias;

ndo existiram reestruturacdes organizacionais em mais de metade das unidades nos ultimos cinco
anos, sendo que ao nivel dos recursos fisicos/materiais e dos recursos humanos também néo
existiram em quase metade das unidades, o que implica algum grau de inércia na tentativa de

melhoria da qualidade em alguns dos servicos;

existe um nucleo substancial de unidades com desadequacdo na zona de atendimento para 0s
alunos; os locais de espera para atendimento devem ser agradaveis, por forma a colmatar atrasos

que possam existir na disponibilidade de informacdes;

cerca de % dos responsaveis das unidades consideram os locais de trabalho sem conforto, o que

pode originar desmotiva¢do nos funcionarios;

as habilitacdes dos funcionarios situam-se, em média, ao nivel do ensino secundario, em alguns
casos ao nivel do ensino basico/preparatério; deve esperar-se o reforgo do contigente de

funcionarios com formacéo de nivel superior para superar algumas resisténcias, nomeadamente
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ao nivel da utilizacdo das NTIC’s, por forma a melhorar a capacidade de resposta ao nivel dos

meios de divulgacdo de informacéo.

O quadro abaixo permite ter uma nogéo da quantidade relativa de unidades com os niveis de qualidade
minimo, em relagéo a diversos indicadores:

Figura 146 — Andlise da existéncia/adequagdo dos Recursos, segundo 0s responsaveis
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Humanos 83 g
39,1
Habilitagdes (Ens. Sup.) 364
417
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Reestruturacio Rec. I — 522
FisicosMaterils T ag
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65,2
Conforto 72,7
583
[ 217
Existénciaderuido 182
25,0
87,0
Limpeza diaria 909
833
52,2
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lluminagao adequada | T 909
750
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I 72,7
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funcionarios 90,9

Zona de atendimento dos
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funcionarios
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™ Total
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M Servigos
Equipamentos informéticos

adequados 2

Bibliotecas

Reestruturagdo Rec.

Organizacionais 818

00 250 50,0 75,0 100,0

Percentagem (%)

Deste modo, se constata que, a avaliagdo dos responsaveis dos servicos € mais positiva que a dos
responsaveis das bibliotecas. Contudo, na globalidade, e face a recolha, recomenda-se a melhoria dos
equipamentos informaticos, das habilitagbes médias dos funcionarios e dos recursos organizacionais em

geral.
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1. INQUERITO POR QUESTIONARIO

Melhoria da Qualidade dos Servicos do Instituto Superior Técnico

“A qualidade de um determinado servigo somente é melhor quando o cliente sente que o servigo € melhor.”
(Moller, 1994)

Este questionario, desenvolvido pelo Gabinete de Estudos e Planeamento em colaboragdo com o Gabinete

de Gestdo de Recursos Humanos, tem como objectivo avaliar o grau de satisfacdo de uma parte dos

utentes dos servigos do IST, nomeadamente daqueles que lidam directamente com alunos de licenciatura.

Identificac&o do inquirido: Licenciatura: Ano Curricular:

Assinale qual o servi¢o que esta a avaliar:

GIRE — Gabinete de Informagéo e Relagdes

ol &) Bt Seccéo de Graduacao (Secretaria)

LTI's — Laboratérios de Tecnologias de
Informacédo: Qual:

Biblioteca Central Nucleo de Cooperacéo Q

Blbllt?tecas Departamentais: Nicleo Médico o

Qual:

CIIST — Centro de Informética do IST Recepgéo Q

GAPE - Gabinete de Apoio ao Estudante Reprografia Q
o
o

SOP - Seccéo de Organizacédo Pedagdgica

©C 0 0 00 O ©

NAP — Nucleo de Aconselhamento
Pedagogico

I) QUANTAS VEZES RECORREU A ESTE SERVICO NO ULTIMO ANO LECTIVO (caso seja a 12 inscricéo,
considere o presente ano lectivo):

0 vezes 1vez 2-5 vezes 6-10 vezes 11-20 vezes > 20
vezes
a) Presencialmente o o o o O O
b) Por telefone o o o o Q @]
c¢) Pela Internet /e-mail o o o o Q o

Il.) AVALIE OS SEGUINTES ITENS RELACIONADOS COM OS RECURSOS HUMANOS (em que 0% equivale a
nada satisfatorio e 100% a totalmente satisfatorio):

0% 20% 40% 60% 80%  100% Né&oSabe/
N&o Aplicavel

a) Rapidez de atendimento o o o o O] @) o
b) Simpatia ©) O o @) Q Q @]
¢) Interesse/empenho ©) o o @) Q Q o
d) Disponibilidade/Prestacéo de informagbes O o O o O] o O
]?gnc]téirigzzia e Objectividade da informagao o o o o o o o
f) Conhecimentos técnicos dos funcionarios o o o o o o O
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g) Capacidade de resolugéo de assuntos ©) o o @) ©) ©) o
h) Postura profissional O] o O O] O] O] O

IIl.) AVALIE OS SEGUINTES ITENS RELACIONADOS COM OS RECURSOS FiSICOS (em que 0% equivale a
nada satisfatorio e 100% a totalmente satisfatorio):

o
S

20% 40% 60% 80%  100% NéaoSabe/
N&o Aplicavel

a) Localizagao/Acessos ©) O o @) Q Q @]
b) Actualizacdo (update) do equipamento O o o ©) ©) ©) o
¢) Dimenséo do espago ©) o o ©) ©) Q o
d) Decoragéo do espago o o o o O] @) o
e) lluminagao o o o ©] O] 0] O
f) Limpeza o o o o O] ©) o
g) Ambiente Térmico (Ventilacéo, o o o o o o o
Temperatura, ...)

i) Ruido o o o O o O o

IV.) AVALIE OS SEGUINTES ITENS RELACIONADOS COM OS RECURSOS ORGANIZACIONAIS (em que 0%
equivale a nada satisfatorio e 100% a totalmente satisfatério):

0% 20% 40% 60% 80%  100% N&oSabe/

Né&o Aplicavel

a) Horario de funcionamento o @) ©) o o Q Q
b) Nivel de satisfacdo com a burocracia o ©) ©) o o o ©)
¢) Precério (custos dos servigos) O o O] o o o O]
d) Divulgagéo de informacéo por e-mail o o o o o o O]
e) Divulgacéo de informacéo na pagina o o o o o o o
web

g) Divulgacao de informacéo por o o o o o o o
circulares/papel

h) Divulgacao de informacéo por telefone O @) ©) o o o Q
i) Divulgacéo de informacao em placares O ©) ©) o o o ©)

V.) QUAL A APRECIAGAO GLOBAL QUE FAZ AO SERVICO?

O Muito Satisfeito

O Satisfeito

O Moderamente Satisfeito
O Moderamente Insatisfeito
O Insatisfeito

Q Muito Insatisfeito

Muito obrigado pela sua colaboracgéo e pelo seu tempo.
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2. GUIAO DE INQUERITO POR ENTREVISTA AOS RESPONSAVEIS

1. Unidade:

2. Responsavel do servigo:

3. Categoria Profissional do responsavel;

4. Antiguidade (n.° de anos) como coordenador:
5. N.° de funcionérios:

6. Organigrama.

7. Ano de criacéo da unidade:

8. Missdo/objectivos do servico:

9. Modelo de funcionamento do atendimento

10. Horario de; atendimento ao publico funcionamento
Sim Néo
11. Horério afixado: (0) (0)
12. Dimensdo do espaco: m2
Sim Néo

13. O servi¢o tem ar condicionado (6] (6]
14. O servigo tem iluminacdo adequada (0] (0]
15. O servico é um local ruidoso o (e}
16. O servico tem limpeza diaria (@) (e}
17. O local é agradéavel/confortavel (@) (@)
18. O servigo dispde de equipamentos informaticos adequados (e} (e}
19. O servico dispde de equipamentos especificos adequados (e} (e}
20. Os servigos prestados aos alunos de licenciatura sdo pagos (0] (0]
21. Adequacéo do espaco as necessidades do servico:

a) zona disponivel para o atendimento aos alunos (e} (e}

b) zona disponivel para os funcionarios no atendimento (6] (6]

c) zona disponivel para os funcionarios no back office (6] (6]
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22. Nos ultimos cinco anos, o servico foi alvo de reestruturacéo profunda ao nivel de:

a) Organizacdo
b) Recursos Materiais
c) Recursos Humanos

d) Espago Fisico

22.1 Se sim, de que tipo?:

Sim

© O O O

Z
o

0

O O O O

23. Refira quais os meios utilizados pelo servigo para informar os alunos:

a) Divulgacdo de informacédo por e-mail

b) Divulgacdo de informagio na pagina Web
¢) Divulgagdo de informacéo por circulares/papel

d) Divulgacéo de informacéo por telefone

e) Divulgacdo de informagio em placares

24. Indique qual o n® médio aproximado de alunos que acedem ao servigo diariamente:

o © © O O

Presencialmente

Por e-mail

Por telefone

25. Acha que tem ao seu dispor 0s recursos necessarios para prestar um servigo de qualidade, relativamente aos:

a) Recursos Humanos:

b) Recursos Fisicos:

¢) Recursos Organizacionais:

25.1 Se ndo, que recursos deveriam ser disponibilizados:

Sim

(6}

o)

Néo
(0]
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3. FORMULARIO PARA PREENCHIMENTO DE DADOS DOS FUNCIONARIOS

Funcionario 1 Funcionario 2 Funcionario x

Vinculo
Categoria profissional
Habilitagbes
Anos na unidade
Idade
Sexo
Anos na funcéo
Partime/ Fulltime
Front Office/ Back Office
Funcéo desempenhada
Formacdo especifica
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4. DADOS DOS FUNCIONARIOS DAS UNIDADES DO IST

1.Biblioteca Central

Vinculo
Categoria
Profissional

Habilitacdes

Anos na Unidade
Idade

Sexo

Anos na Fungéo

Tempo Inteiro/
Tempo Parcial

Atendimento/
retaguarda

Funcéo
Desempenhada

Formacéo
Especifica

Vinculo
Categoria
Profissional

Habilitacdes

Anos na Unidade
Idade

Sexo

Anos na Fungéo

Tempo Inteiro/
Tempo Parcial

Atendimento/
retaguarda
Funcao
Desempenhada

Funcionariol
Quadro

Técnica profissional
especialista principal

11° Ano, Curso de
turismo

23 anos
44 anos
F

5 anos
Tempo inteiro

Atendimento e
retaguarda

Servico de aquisicoes,

empréstimo inter-
bibliotecas

Cursos de Biblioteca,

arquivo e documentacéo

BAD

Funcionario 2

Quadro

Técnica P.E.P - BAD

11° ano

22 anos
44 anos
F

22 anos
Tempo inteiro

Atendimento e
retaguarda

Tratamento
documental,
monografias

Cursos de Biblioteca,
arquivo e
documentacdo BAD

Funcionario 4
Quadro
Técnica profissional
especialista principal

112 ano incompleto

19 anos
47 anos
F

14 anos
Tempo Inteiro

Atendimento/retaguarda

Gestdo de Modulos de
catalogacdo do sistema
informatico Millenium,

Funcionario 5
Quadro

Técnica profissional
especialista principal

7° antigo+ curso incompleto
de Gestdo ISCTE

35 anos
56 anos
F

35 anos
Tempo Inteiro

Atendimento/Retaguarda

Tratamento documental,
colaboracéo em actividades de
imagem da biblioteca

Funcionario 3
Quadro
Técnica  profissional

especialista principal

12° ano

32 anos
52 anos
F

32 anos
Tempo inteiro

Atendimento e
retaguarda

Gestdo do modulo de
circulacdo do sistema
informético Millenium,
servico de apoio ao
utilizador/servico de
referéncia.

Cursos de Biblioteca,
arquivo e
documentacdo BAD

Funcionario 6
Quadro

Técnica profissional
especialista 12 classe

11° ano incompleto

32 anos
52 anos
F

32 anos

Tempo Inteiro

Atendimento/Retaguarda

Servigos de apoio ao
utilizador/ servigos de
referéncia, tratamento
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5. TESTES ANOVA - DIFERENCAS ENTRE UNIDADES (TESTE LSD)

Para melhor interpretacdo do teste LSD, integrado nos modelos ANOVA de deteccdo de diferencas
estatisticamente significativas entre as unidades, identifica-se em cada biblioteca e tipo de recurso o valor

relativo de casos em que existem diferencas estatisticamente significativas comn as restantes bibliotecas-

BC
BDEC
BDEEC
BDQ
BDF
BDEM
BDEG
BSAEN
BDEI
BTP

RH

BC RF/M
RO

RH 75.0

BDEC RF/M

RO

RH 100.0

BDEEC RF/M

RO

RH 87.5
BDQ RF/M

RO

RH 875 750 1000 875 75.0
BDF RF/M

RO

RH 87,5 87,5
BDEM RF/M

75.0
87.5

BDEG
BSAEN RE/M
RO
RH 75.0
BDEI RF/M
RO
:
BTP RF/M 87.5
RO

Numa andlise global ao quadro acima, observa-se que, para um nivel de confianca de 95%, o Teste
ANOVA-LSD permite verificar que as bibliotecas que apresentam, face &s restantes, maior nimero de
elevadas percentagens de indicadores com diferencas estatisticamente significativas: a Biblioteca do

Departamento de Fisica e Biblioteca de Economia e Gestdo. A tabela permite-nos igualmente visualizar
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que essas diferencas se situam, fundamentalmente, ao nivel dos recursos humanos, em especial, no caso
da Biblioteca do Departamento de Fisica que apresenta, neste plano, diferengas para com outras sete
bibliotecas que receberam avaliagdes positivamente diferenciadas desta. Todavia, também no caso da
BDEG as diferengas para outras bibliotecas se registam ao nivel dos recursos humanos (4), ainda que
existam, ao nivel dos recursos fisicos/ materiais, diferencas estatisticamente significativas em 87,5% dos

itens face a Biblioteca do Departamento de Engenharia Quimica e Biblioteca do Tagus Park.

0 = < -
u w o lgﬂ é 9(: o é
g g g g 2 o0& g & o9 £
o) o z 0 Q & @ W
© % & S
e 7))
RH 00.0 8 00.0 0)
GAPE RF/M 00.0 8 8 8
GIRE 100.0  75.0
. 1000  100.0 :
NAP 875  100.0 -
875 875
1000 875
NC ! : 875 875 875
71000 750 |
75.0 - 1000 1000 1000 100.0
NM 875 1000 100.0 100.0
875
RECEPCAO
! 100.0
REPROGRAFIA 750 1000 | 750 750
750 875 1000 750
1000  100.0 1000  100.0
SECRETARIA 575 R 875 1000
1000 875 75.0
750  100.0 875 1000
SopP 875 1000
RO
RH 1000 1000 100.0

SECRETARIATP  RE/M 875 100.0

875 100.0 100.0

RO 100.0 100.0
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Numa andlise as diferencas estatisticamente significativas entre as restantes unidades, verifica-se que, para
um nivel de confianga de 95%, as unidades que apresentam, face as restantes, Recursos Humanos com
maior nimero de elevadas percentagens de indicadores com diferengas estatisticamente significativas, sdo
o SOP e a Secretaria, diferenciando-se, cada uma, de outras sete bibliotecas, ainda que a secretaria
registe, comparativamente ao SOP, percentagens expressivamente com maior diferenca. Esta diferenca
por parte de ambas as bibliotecas para com as restantes faz-se através de mais fracas avaliagdes obtidas
em cada indicador.

Para os recursos fisicos/materiais, igualmente para um nivel de confianga de 95%, as unidades que
apresentam, para com as outras, maior nimero de elevadas percentagens de indicadores com diferengas
estatisticamente significativas, sdo o NAP (6), Nucleo de Cooperagdo (5), Nlcleo Médico (6), Secretaria
do Tagus Park (6), Reprografia (6), Secretaria (5) € SOP (5). De ressalvar que as quatro primeiras
unidades tendem a distinguir-se positivamente, contrariamente ao que acontece no caso das trés Ultimas
unidades referidas, estas que, face ao NAP e Nucleo Médico, apresentam 100% de itens com diferencgas
estatisticamente significativas.

Relativamente aos recursos organizacionais, para um nivel de confiangca de 95%, a Reprografia (6) e a
Secretaria (6) voltam a ser as unidades que maior nimero de elevadas percentagens de indicadores com
diferengas estatisticamente significativas obtém, comparativamente as restantes. Mais uma vez, estas

diferencas tendem a ser menores pelos graus de satisfacdo recolhidos nos questionarios aos alunos.
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