INSTITUTO SUPERIOR POLITECNICO DE PORTO AMBOIM

(ISUP)
(Aprovado por Decreto Presidencial N® 168/12, Diario da Republica N°141- I Série, de 24 de Julho)
Telefone: 0024423620790 email: isuppa20i3@hotmail.com

DEPARTAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

RELATORIO SOBRE FEEDBACK DE USUARIOS E COLEGAS
DO PESSOAL TECNICO ADMINISTRATIVO DOS CURSOS DE
PSICOLOGIA DA EDUCACAO E ENSINO PRIMARIO REFERENTE
AO ANO 2024

PORTO AMBOIM, DEZEMBRO/2024



Sumario

1. INTRODUCAO ; = 3
2. OBJECTIVOS T, .
S I R BRI, oucmscsmmers st s O AN NS S I 3 SRS 3
2.2. ODbjectivos eSPeCIfICOS.....oreruisiissnsssassasssacsnssonsassssnessasssssnsssassasssnne -
4 AMBYTO TV TOET AT IR 015500x10045e563855 0808553557835 800400 85 R 3
4. METODOLOGIA : S P — 4
5. FEEDBACK DOS ESTUDANTES......cccececeteussumrenasessencassassassesssassssssesasssssesssssessenssesssasnes 5
6. FEEDBACK DOS DOCENTES i svsosssssmmsssasssscoissserisisiissssissssssisssissssimsns 5
7. FEEDBACK DOS COLEGAS ....cciiiiciiinncnnsscssserssssssansmsnmesssssssssssssnssnsnsssssssseses 6
8. ANALISE DOS PRINCIPAIS SERVICOS .....ccvvemmeermsessersosssassossasesssssssesssesss 6
8.1. Departamento de Assuntos Académicos ......cucvessnmicssencsnsnsassssnsssnsmsansananans 6
8.2. Secciio de Apoio EStudantil ........ccovceecerccsccsnssmsscssssssssssssssessessssssasssssssasesssans 7
8.3. Biblioteca Central SR i T
8.4. Sala de Informatica e mimg TS S e RS S A N SO ]
8.5. Sala Especializada de Psicologia da EQUCAGAD ..uccveisissessnnsnsinnsisssasssssssssessessassosssssssssnns 8
B Departamento fle FIMaIMOAS .oocsosssumssnsosessusvossssisivesssssssmisinee s sesssssussimssisinisiaseiss 8
9. COMUNICACAQO ADMINISTRATIVA ..ocremmnrsnrssscsesssassssssssssssssssssssssesssssssssssssssssnses 8
10. PRINCIPAIS PONTOS FORTES.....cccceccssussansassossessasssssssassosssassesassaasanse -8
11. PRINCIPAIS DIFICULDADES....... .
12 I OIVTIEINTD AN OIS oot onsss v i o sotssnasmesssingssonbads 9
13. PLANO DE MELHORITA PARA 2025...c..c0mussmssssmeinssssssonssassnssssansas sasnsssssssssnssins w9

1A CONCLUBAR D socicvsssiisimnssmsismsssnsmsnns




1. INTRODUCAO

O presente relatorio apresenta uma analise informativa sobre o feedback dos usuarios
e colegas relativamente aos processos administrativos desenvolvidos no Instituto Superior
Politécnico de Porto Amboim (ISUP), com particular incidéncia nos servi¢os que apoiam o
Departamento de Ciéncias Econémicas, Sociais ¢ Humanas ¢ os cursos de Psicologia da
Educacio e Ensino Primario.

O documento tem natureza interna, administrativa e informativa, destinando-se a
apoiar os responsdveis institucionais na identificacdo de boas praticas, dificuldades e
oportunidades de melhoria. A auscultagdo dos usuérios dos servigos administrativos constitui
um instrumento importante para conhecer a experiéncia daqueles que interagem diariamente
com a instituigdo. O estudante, o docente e o proprio funcionario néo sdo apenas destinatarios
ou executores de procedimentos: sdo também fontes importantes de informagdo sobre a
eficacia ¢ a qualidade dos processos administrativos, O presente relatorio corresponde ao

periodo de Janeiro a Dezembro de 2024.
2. OBJECTIVOS
2.1. Objectivo geral

Analisar a percepgdo dos usuarios e colegas sobre o funcionamento dos processos
administrativos do ISUP e da unidade orgénica responsavel pelos cursos de Psicologia da

Educacio e Ensino Primario.
2.2. Objectivos especificos

% Conhecer a percepcdo dos estudantes sobre o atendimento administrativo;
% Recolher a opinido dos docentes sobre a eficiéncia dos servicos;

% Analisar a percepg¢do dos funciondrios sobre os processos internos;

% Identificar os principais pontos fortes;

% Identificar dificuldades administrativas;

% Analisar a comunicagdo entre 0s Servicos;

% Avaliar qualitativamente o atendimento aos usuarios;

< Propor medidas de melhoria para o periodo seguinte.

3. AMBITO DO RELATORIO

A andlise incidiu sobre os principais servigos administrativos utilizados pela

comunidade académica, nomeadamente:
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Departamento de Assuntos Académicos;

Y

Departamento dos Recursos Humanos;

v

Departamento de Ciéncias Econémicas, Sociais € Humanas;
Coordenacoes dos cursos;

Sec¢do de Apoio Estudantil;

Biblioteca Central;

Sala de Informatica;

Sala Especializada de Psicologia da Educagio;
Departamento de Gestao da Qualidade;

Departamento de Finangas;
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Servigos administrativos de apoio.

4. METODOLOGIA

A analise do feedback foi realizada através da observagdo do funcionamento

quotidiano dos servigos e da recolha de opinides manifestadas pelos diferentes utilizadores e

colaboradores. Foram considerados os seguintes grupos:

1.

2
3=
4
5

Estudantes;

Docentes;

Pessoal técnico-administrativo;
Responsaveis dos departamentos;
Coordenadores dos cursos.

Foram observados, entre outros, os seguintes aspectos:
Qualidade do atendimento;
Cordialidade;

Disponibilidade;

Clareza das informacdes;
Rapidez da resposta;
Organizacao dos documentos;
Comunicagdo interna;
Articulagdo entre departamentos;

Acompanhamento dos processos;
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Satisfacdo geral dos usudrios.



Nota: na auséncia de um inquérito estatistico formal, as conclusdes deste relatorio
tém natureza predominantemente qualitativa e ndo devem ser interpretadas como

percentagens de satisfagao.
5. FEEDBACK DOS ESTUDANTES

Durante o periodo em analise, os estudantes utilizaram regularmente 0s servigos
administrativos para tratar de questoes relacionadas com:

= Matricula e inscri¢io;

= Documentacdo académica;

= Avaliacdes;

= Pautas;

= Declaragdes;

= Pagamentos;

= Apoio estudantil;

= Biblioteca;

= Informatica;

= Informacdes relativas aos cursos.

De modo geral, o feedback recebido foi favordvel quanto & disponibilidade dos
funciondrios para prestar atendimento e esclarecimentos. Os estudantes demonstraram
preferéncia pelo atendimento presencial, principalmente em situagdes que exigem explicagdo
detalhada. Contudo, foram identificadas situacdes em que os estudantes tiveram dificuldade
em saber previamente quais documentos deveriam apresentar ou qual servico deveria tratar
determinado assunto.

Necessidades identificadas
%+ divulgacdo antecipada dos procedimentos;
< indicacdo clara dos documentos necessarios;
% definigdo dos prazos;
< redugdo do tempo de espera;

< melhoria da comunicagfo entre servigos.
6. FEEDBACK DOS DOCENTES

Os docentes consideraram importante a existéncia de uma relag@o funcional entre as

coordenacoes dos cursos e os diferentes servigos administrativos.
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O feedback revelou uma percepgdo globalmente positiva relativamente a
disponibilidade dos funcionarios. Foram, contudo, identificadas necessidades relacionadas
com:

- circulagio de informagdes;
- comunicagio sobre alteragdes administrativas;
- tramitacdo de documentos;
- articulag@o entre diferentes departamentos;
- utilizagdo de meios digitais.
Os docentes consideraram que determinados processos poderiam ser mais céleres se

houvesse maior defini¢do das responsabilidades de cada servico.
7. FEEDBACK DOS COLEGAS

Os funcionarios técnico-administrativos constitiem uma fonte relevante de
informagdo sobre os processos internos. De acordo com a percepgdo recolhida, existe
colaboracdo entre os colegas, sobretudo na resolucdo de questdes quotidianas.

Entretanto, foram identificadas dificuldades relacionadas com:

% circulagao interna de documentos;
< necessidade de confirmagao repetida de determinadas informagdes;
¢ Inexisténcia de procedimentos escritos para algumas actividades;
¢ dependéncia de documentos fisicos;
< necessidade de melhor organizagdo dos arquivos;
% necessidade de maior comunicago entre departamentos.
Os colegas manifestaram também interesse em acgdes de formagdo que contribuam

para melhorar o atendimento e a organizagio administrativa.
8. ANALISE DOS PRINCIPAIS SERVICOS
8.1. Departamento de Assuntos Académicos

E um dos servigos com maior contacto com os estudantes.

Os principais procedimentos envolvem matriculas, inscrigdes, declaragdes,
certificados, processos individuais, pautas ¢ informacdes académicas.

Apreciacdo: O servico apresenta capacidade funcional para responder as

solicitacdes, embora os periodos de maior procura possam provocar aumento do tempo de

espera.



Necessidades: organizacdo dos periodos de atendimento; divulgacdo dos requisitos;

melhoria do arquivo; informatizacdo progressiva.

8.2. Seccdo de Apoio Estudantil

A Secgdo de Apoio Estudantil constitui uma importante interface entre a instituigio ¢

competentes.

os estudantes. E particularmente relevante no encaminhamento de estudantes para os servigos

Apreciacio: O servigo € considerado importante e funcional.

Necessidade de melhoria: Recomenda-se a criagdo de um registo de atendimentos e

8.3. Biblioteca Central

encaminhamentos que permita identificar os assuntos mais frequentes.

A Biblioteca ¢ reconhecida como um servigo fundamental para apoiar os estudantes e

docentes.

Aspectos positivos

» disponibilidade do espago;

e  apoi0 A0S USUAriOos;

e  ACCSSO A0S recursos existentes.
Necessidades

« refor¢o do acervo;

e aquisi¢do de bibliografia especifica;

e recursos digitais;

o melhoria da divulgacdo dos materiais disponiveis.

8.4. Sala de Informatica

A Sala de Informéatica apoia actividades de ensino,

trabalhos académicos.

Aspectos positivos

% existéncia do servigo;

% apoio técnico;

< utiliza¢do pelos estudantes e docentes.
Necessidades

e manutengio dos equipamentos;

e actualizacdo tecnologica;

¢ melhoria da Internet;

pesquisa e elaboracio de



8.5. Sala Especializada de Psicologia da Educacio

A Sala Especializada constitui um recurso importante para as actividades praticas do
curso de Psicologia da Educagdo. Recomenda-se maior organizagio dos materiais, registo de

utilizagdo e manutengdo periddica dos equipamentos.
8.6. Departamento de Finangas

O Departamento de Finangas presta apoio aos estudantes e funcionarios em questoes
relacionadas com pagamentos e outros procedimentos financeiros.
Necessidades identificadas
< divulgagdo clara dos prazos;
< informacio antecipada;
+ melhoria do atendimento nos periodos de maior procura;

< organizagdo dos comprovativos.
9. COMUNICACAO ADMINISTRATIVA

A comunicagdo constitui uma das areas que mais influencia a percep¢do dos
usuarios. Em 2024, identificou-se a necessidade de melhorar:
» comunicacao entre departamentos;
divulgagio de informagdes aos estudantes;
comunicag¢ao de prazos;

transmissdo de alteragdes de procedimentos;
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utilizacdo de canais digitais.
Recomenda-se que as informagdes institucionais relevantes sejam transmitidas de

forma uniforme, evitando que diferentes servigos fornegam orientagdes divergentes.
10. PRINCIPAIS PONTOS FORTES

Foram identificados como pontos fortes:
1. disponibilidade dos funcionarios;
atendimento presencial;
proximidade entre funcionarios e estudantes;
existéncia de apoio estudantil;
funcionamento da Biblioteca;
existéncia da Sala de Informatica;

existéncia da Sala Especializada de Psicologia da Educagio;
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colaborag¢@o entre colegas;



9. disponibilidade das coordenagdes;

10. capacidade de resolver grande parte das questdes administrativas correntes.

11. PRINCIPAIS DIFICULDADES

Foram identificadas:
comunicacao interna ainda pouco sistematizada,
dependéncia de processos fisicos;
auséncia de procedimentos escritos em algumas areas;
dificuldade de acompanhamento de determinados processos;
necessidade de melhorar a divulgagio de prazos;

necessidade de maior uniformizagio das informagdes;

- T N T T

necessidade de formac¢do continua.

12. RECOMENDACOES

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9

Recomenda-se:
elaborar um guia dos principais servigos administrativos;
criar formularios padronizados;
divulgar previamente os requisitos dos processos;
definir responsaveis por cada procedimento;
melhorar a comunicagdo entre departamentos;
promover formacio em atendimento;
refor¢ar a organizagao documental;
iniciar a digitalizagdo progressiva dos processos;

criar mecanismo de sugestdes e reclamacoes;

10) realizar periodicamente a auscultagdo dos usudrios.

13. PLANO DE MELHORIA PARA 2025

Tabela 1
Plano de Melhoria

Accao Responsavel Prazo
Elaborar guia de procedimentos RH / Gestao da Qualidade (2025
Padronizar formularios Servigos administrativos 2025
Melhorar comunicacao interna Chefias Permanente
Criar livrofformulario de sugestées Gestao da Qualidade 2025
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Accgao Responsavel Prazo
Promover formacao em atendimento  ||RH 2025
Melhorar arquivo Servigos administrativos 2025
Reforgar manutengao informatica Informatica Permanente
Reforgar bibliografia Biblioteca / Direcgao 2025

14. CONCLUSAO

O feedback recolhido durante o ano de 2024 demonstra uma percepgio globalmente
favoravel relativamente a disponibilidade dos servigos administrativos do ISUP.

As principais oportunidades de melhoria encontram-se na comunicagio,
padronizagdo, rapidez, organizagdo documental € acompanhamento dos processos.
Recomenda-se que as conclusdes deste relatério sejam utilizadas como referéncia para o

aperfeicoamento dos servigos durante 2025.
Porto Amboim, 28 de Dezembro de 2024

O Chefe do Departa g dosRecursos Humanos
aclite “arvalho

://m'_/

O Chefe do Departamento de

conémicas, Sociais e Humanas

Mestre Custodj iro Sozinho

O Cooydenador do Curso de Ensino Primario

) Mestre :f(jca}ango Jodo
Assinatyfa: %’l’g
qd/
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1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta a andlise do feedback de usudrios e colegas sobre os
processos administrativos do Instituto Superior Politécnico de Porto Amboim (ISUP),
referente ao periodo de Janeiro a Dezembro de 2025. O relatdrio da continuidade a0 processo
interno de reflexdo sobre o funcionamento dos servigos administrativos, tendo como
referéncia as necessidades identificadas no periodo de 2024. A anilise incide particularmente
sobre os servigos que apoiam o Departamento de Ciéncias Econémicas, Sociais ¢ Humanas e
os cursos de Psicologia da Educagdio ¢ Ensino Primério. O documento possui natureza
cxclusivamente informativa e interna, constituindo um instrumento de apoio 4 melhoria dos

processos administrativos.
2. OBJECTIVOS

** analisar a percep¢do dos usudrios;

&
Q.Q

avaliar a evolugio dos servigos administrativos;

¢ identificar melhorias relativamente a 2024;

% identificar dificuldades que permanecem;

+ recolher sugestdes dos estudantes, docentes e colegas;

** propor novas medidas de melhoria.
3. METODOLOGIA

A andlise foi realizada através da recolha de opinides e manifestacdes dos
utilizadores dos servigos, observagio dos procedimentos administrativos e apreciacio das
dificuldades apresentadas pelos funciondrios e responsiveis dos servigos. Foram
considerados:

» estudantes;
docentes:;
pessoal técnico-administrativo;

coordenadores dos cursos;
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responsaveis dos departamentos.

> A analise ¢ predominantemente qualitativa.
4. FEEDBACK DOS ESTUDANTES

Durante 2025, os estudantes continuaram a utilizar os servigos administrativos para
matricula, inscri¢do, documentagdo, avaliagdes, pagamentos, apoio estudantil, biblioteca e

informatica. O feedback manteve-se globalmente favoravel, verificando-se maior
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preocupagdo dos servigos com a orientagio dos usudrios. Os estudantes demonstraram

tambem interesse crescente pela utilizagdo de meios digitais para obtengio de informagdes e

acompanhamento dos processos.

Aspectos positivos

5% N 5N N %

disponibilidade dos funcionarios;
atendimento;
maior preocupacgdo com a orientagdo dos usuarios;

apoio das coordenacoes;

funcionamento dos servigos essenciais.

Aspectos a melhorar

redugdo do tempo de resposta;
comunicagio digital;

divulgacdo antecipada dos procedimentos;
acompanhamento dos pedidos;

redugdo da necessidade de deslocagdes repetidas.

5. FEEDBACK DOS DOCENTES

Os docentes consideraram importante a melhoria da articulagio entre as

coordenagdes ¢ os servigos administrativos. Verificou-se uma preocupagio crescente com a

circulagdo de informagdes e com a necessidade de evitar atrasos nos processos que envolvem

varios departamentos. Como prioridade, recomenda-se a realizagio de reunides periodicas

entre as coordenagoes € os responsaveis administrativos.

6. FEEDBACK DOS COLEGAS

Os funciondrios reconheceram a necessidade de consolidar as melhorias

administrativas. Foram considerados positivos:

maior atencéo as necessidades dos usudrios;
colaborag@o entre colegas;
melhoria gradual da organizagdo;

maior utilizagio de ferramentas digitais.

Persistem, entretanto:

# processos predominantemente fisicos;

# necessidade de melhorar o arquivo;

% necessidade de clarificar responsabilidades;



+ necessidade de formagcio;

# necessidade de melhorar a comunicagio interdepartamental.
7. ANALISE DOS SERVICOS
7.1. Assuntos Académicos

O Departamento de Assuntos Académicos continua a ser um dos principais pontos de
contacto com os estudantes. Em 2025, verificou-se a necessidade de consolidar a organizagdo
do atendimento ¢ melhorar a divulgagio dos requisitos dos processos. Apreciagio: positiva,

com necessidade de continuar a melhorar os tempos de resposta.
7.2. Apoio Estudantil

A Secgdo de Apoio Estudantil continua a desempenhar papel importante no
encaminhamento das questdes apresentadas pelos estudantes. Recomenda-se a utilizagdo

sistemdtica de registos de atendimento e encaminhamento. Apreciagdo: positiva.
7.3. Biblioteca

A Biblioteca mantém importancia no apoio ao ensino e a pesquisa.
As principais necessidades continuam relacionadas com: aquisi¢do de novos livros;
bibliografia especializada; recursos electronicos; apoio & pesquisa cientifica. Apreciacio:

positiva, com necessidade de reforgo dos recursos.
7.4. Sala de Informatica

A Sala de Informatica continua a ser utilizada por estudantes e docentes.
As principais prioridades s@o: manutengdo dos computadores; actualizacdo dos
equipamentos; melhoria da Internet; seguranca e manutengio dos sistemas. Apreciagio:

funcional, com necessidade de investimento continuo.
7.5. Sala Especializada de Psicologia da Educag¢io

A sala continua a desempenhar papel relevante no apoio as actividades praticas.
Recomenda-se: inventdrio dos equipamentos; manutengdo; registo de utilizagdo; aquisi¢io de

materiais necessarios. Apreciacdo: positiva.
7.6. Departamento de Finangas

O Departamento de Financas mantém contacto regular com estudantes e

funcionarios. Recomenda-se reforgar a comunicagao relativa a:



prazos;
o procedimentos;
o comprovativos;
o pagamentos;
o regularizagdo de situagGes pendentes.

Apreciacdo: funcional.

8. COMUNICACAO INTERNA

A comunicagio foi identificada como uma das 4reas prioritarias de melhoria.

Em 2025, verificou-se a necessidade de continuar a: uniformizar as informacdes; melhorar a

comunicagdo entre departamentos; utilizar canais digitais; comunicar alteragoes

atempadamente; reduzir informagdes contraditorias. Recomenda-se que cada procedimento

tenha um responsavel claramente identificado e que as alteragdes sejam comunicadas

formalmente aos sectores envolvidos.

9. EVOLUCAO RELATIVAMENTE A 2024

A analise de 2025 permite identificar uma evolugio qualitativa em algumas éreas.

| Area || Situac¢io em 2024 ’L Situagiio em 2025 ”Tendéncia’
lAtendimento |[Funcional “Mais orientado ao usudrio —|H’ositiva |
‘Comunica(;ﬁo HNecessitava melhoria T@n melhoria HPositiva }
Organizacdo Necessllcladf, de Maior atengdo a organizagio Positiva
padronizagio
|Apoio estudantil ”Funcional j|Mais estruturado |Positiva |
Biblioteca Recursos limitados Meoasidads: de tetorgy Estavel
permanece
|Inf01mética —||Necessidade de manutengiio|Necessidade de continuidade |[Estavel |
ﬁi::;l;agao Necessitava melhoria Maior atenc¢ao a articulagdo Positiva
LDigitalizagio |Limitada Hgm desenvolvimento |[Positiva |

Esta comparagio deve ser entendida como uma apreciacio qualitativa, salvo

quando existirem dados estatisticos ou questiondrios que permitam comprovar

quantitativamente a evolugio.

10. PRINCIPAIS PONTOS FORTES EM 2025

Destacam-se: disponibilidade dos funcionérios; melhoria gradual da organizagio;

maior preocupagio com o usuario; colaboragio entre os servigos; apoio das coordenacdes;

funcionamento dos servigos essenciais; existéncia de recursos especificos de apoio aos Cursos;

crescente atengdo a utilizagdo de meios tecnologicos.




11. PRINCIPAIS DIFICULDADES

12.

Persistem:

dependéncia de documentos fisicos;

digitalizacdo ainda insuficiente;

tempos de resposta variaveis;

comunica¢ido interdepartamental;

necessidade de uniformizagéo dos procedimentos;
necessidade de formagdo continua;

acompanhamento insuficiente de algumas solicitagdes.

RECOMENDACOES

[P

e P2 = o th o e [

10. criar um mecanismo de tratamento e acompanhamento das reclamacdes.

Recomenda-se:

institucionalizar a recolha periddica de feedback:;

aplicar questionarios semestrais aos estudantes:;

aplicar questionarios aos docentes;

criar mecanismo de feedback dos funcionarios;

definir prazos de referéncia para os principais procedimentos;
digitalizar progressivamente 0s processos;

criar um guia de servigos administrativos;

reforgar a formacéo do pessoal;

melhorar a comunicagio digital;

13. PLANO DE MELHORIA PARA 2026

| Acgiio | Responsivel |Periodicidade/Prazo)|
@plicar inquéritos de satisfacio “Gestﬁo da Qualidade / RHI@nestral

|Criar guia de servicos

IRH / Gestdo da Qualidade][2026

|Digitalizar processos prioritarios T|Direcgﬁo/ Informatica HProgressivo

’Deﬁnir prazos de referéncia T|Cheﬁas H2026

‘Fonnac;ﬁo em atendimento mlH HAnual
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14. CONCLUSAO

O feedback recolhido durante o ano de 2025 demonstra uma percepgdo globalmente
positiva sobre o funcionamento dos servigos administrativos do ISUP. Comparativamente a
2024, observa-se uma tendéncia de melhoria na organizagio, comunicagio e orientacio dos
usudrios, embora ainda existam desafios relacionados com a digitalizagdo, rapidez dos
processos, comunicagdo interdepartamental e acompanhamento das solicitagdes. O principal
desafio para o periodo seguinte consiste em consolidar uma cultura administrativa orientada
para 0 usuario ¢ para a melhoria continua. A institui¢io devera continuar a ouvir os

estudantes, docentes e funcionarios, transformando as suas opinides em informagao util para a

tomada de decisdes.

Porto Amboim, 27 de Dezembro de 2025
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