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Introdugdo

Na sequéncia do compromisso dos Servicos de Agdo Social do Instituto Politécnico de
Viana do Castelo (SASIPVC) com a procura contfnua da exceléncia e com a melhoria da qualidade
dos servicos, no ano letivo 2019/2020 foi realizado um Inquérito de Avaliagdo da Qualidade dos
Servigos Prestados.

A semelhanca dos anos letivos anteriores, o referido inquérito assenta numa filosofia de
aproximacdo e visa a recolha de dados que permitam evidenciar o grau de satisfacio dos seus
utilizadores na drea de intervengdo, designadamente: Bolsas de Estudo.

O presente relatério enquadra-se no processo de auscultacdo do nivel de satisfacdo e
recolha de opinifes/sugestdes dos alunos que usufruiram dos Servicos da Area de Bolsas de
estudo no ano letivo 2019/2020. Neste sentido, e para uma melhor e detalhada informacéo,
incluem-se os graficos com a variagdo de respostas ao longo de cada pergunta no presente ano

letivo.



Metodologia

O Inquérito de Satisfagdo de Avaliagdo Servicos Prestados pela Area de Bolsas de Estudo
dos SAS/IPVC foi elaborado através da plataforma Google Forms e disponibilizado junto dos
alunos via eletrénica.

O presente questiondrio é composto por 13 perguntas estruturadas em trés grupos:
“Atendimento”, “Processo de Candidatura” e “Funcionamento da Area de Bolsas”, e 3 Questées
de Resposta Aberta.

Nas questdes relacionadas com o grau de Satisfagdo e Avaliacdo Global dos Servigos
Prestados, foi utilizada uma escala entre 1 e 5, em que 1 corresponde a nada Satisfeito e 5 a
Muito Satisfeito.

No final do processo de recolha de dados registou-se um total de 214 respostas, o que
se traduz numa taxa de resposta de 8,07%.

O tratamento dos dados recolhidos foi efetuado de uma forma individual, tendo sido

garantida a confidencialidade das respostas, bem como o anonimato dos inquiridos.



Apresentacao dos resultados

1. ATENDIMENTO

1.1, Simpatia e cordialidade
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1.2. Clareza na informag&o prestada
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1.3.

1.4.

Capacidade de resposta aos problemas apresentados
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Horario de funcionamento
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2. PROCESSOS DE CANDIDATURA

2.1.

2

Organizagao do processo de candidatura
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2.3.

2.4.

Transparéncia e rigor na avaliagdo do processo
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2.5.

2.6.

Fundamentag&o da resposta as solicitagées / reclamagdes

90

- 80
| 37.4%
. 80 . 3
[ 67
L0 31.3%
|
| 60 —~ - —. .
f 45
50 - 21%
40
30
T 20 i 11
, 5.1% 5.1%
| 10 -
D - 1
{ Nada Satisfeito 2 3 4 Totalmente
| Satisfeito
|
| M Nada Satisfeito m2 m3 m4 Totalmente Satisfeito
GRAU DE SATISFACAO: 3.84
Informagdes disponiveis sobre a bolsa de estudo no site dos SAS
90 84
39.3%
80
‘r 65
‘ 70 30.4%
J 60 = =
i s0 )
40
" 30
I 12 13
| % 5.6% 6.1%
S I
P o N
Nada Satisfeito 2 3 4 Totalmente
Satisfeito

1 Nada Satisfeito m2 n3 m4 Totalmente Satisfeito

GRAU DE SATISFACAO: 3.82



3. FUNCIONAMENTO DA AREA DAS BOLSAS Cé’

31.

3.2.

)

Experiéncia de interag&o com a area de bolsas
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Comunicacée da area de bolsas com os alunos
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3.3
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4. Qual o aspeto que mais gosta no funcionamento da area de bolsas de estudo?

70
60
50
40
i 23
10.75% 16 17
20 9 ‘ 7.47% 7.94%
L -
i 4._2% ‘
.
0 I
£ o
& -65’& ,bd??
&© S e
Q R bes

{\0 @(, b@; Q

bO IS ._b’b
> & &
,bbe’ & &
S &
<&

-

64
29.90%

33
28 15.42%

13.08%

24
11.21%

5. Qual o aspeto que menos gosta no funcionamento da area de bolsas de estudo?
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6. Dos critérios referidos anteriormente (ponto 1 a 3) qual o mais importante na su%
perspetiva?
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CONCLUSAO o

Do universo de 2651 alunos, 214 responderam ao Inquérito, o que corresponde a uma
participagdo de 8.07%.

O parametro “Clareza na Informagio prestada” destaca-se como aquele que apresenta
o indice mais elevado de opinides positivas contabilizando 42,1% de respostas “Satisfeito” e
33.6% de respostas “Totalmente Satisfeito”. Ainda sobre o Aspeto Atendimento, cerca de 40%
dos alunos inquiridos revelaram estar Satisfeitos com a “Simpatia e Cordialidade” e a
“Capacidade de Resposta aos Problemas Apresentados”.

Quanto ao Processo de Candidatura, 47.7% dos Inquiridos revelam estar Satisfeitos com
a “Organizacdo do Processo de Candidatura”. No entanto 27 dos Inquiridos revelaram-se Nada
satisfeitos quanto a “Data de Atribuicdo da Bolsa”, por considerarem que o tempo de espera foi
demasiado longo.

Os alunos inquiridos também avaliaram positivamente a “Transparéncia e rigor na
avaliagdo o Processo” (36,9%), a “Eficécia na Resolucdo das Solicitagdes/Reclamacdes (35%) e as
“Informag@es disponiveis no Site dos SAS” (39.3%).

Relativamente a avaliacdo qualitativa, as dimensdes que apresentam apreciagdes mais
positivas dizem respeito ao Atendimento, Eficcia e Organizacdo e Esclarecimento de duvidas.

A Variavel “Data de Atribuicdo da Bolsa” registou novamente uma elevada taxa de
Insatisfagdo, sendo salientada pelos alunos Inquiridos como o aspeto menos apreciado no
funcionamento da Area de Bolsas de Estudos.

De um modo geral, a avaliagdo feita pelos alunos aos servigos prestados pela Area de
Bolsas de Estudo no ano letivo 2019/2020 foi satisfatério tendo-se registado um Grau de
Satisfacdo Global de 3.81. Comparativamente ao ano letivo anterior 2018/2019, verificou-se um

crescimento positivo na ordem dos 0.82.

Area de Bolsas de Estudo,

“ng‘\m ALY 30

14




