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INTRODUCAO

Com o presente relatorio, os Servicos de Accdo Social
da Universidade do Minho (SASUM) ddo cumprimento
ao previsto no artigo 15.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28
de dezembro, alterada pela Lei n.° 66-B/2012, de 31
de dezembro, de acordo com o qual deve ser realizada
a autoavaliacdo que pretende evidenciar os resultados
alcancados e os desvios verificados, com base no Quadro
de Avaliacdo e Responsabilizacdo do Servico (QUAR), em
particular, face aos objetivos anualmente fixados.

Neste documento, que se reporta ao periodo entre 1
janeiro a 31 de dezembro de 2015, apresenta-se de forma
sucinta a missdo dos SASUM e os seus objetivos, que se
prendem com a implementacao e controlo de uma politica
da qualidade, designadamente, ao nivel da gestdo dos
servicos e area alimentar, bem como com a garantia de
niveis elevados de eficacia e eficiéncia na resposta as
solicitacdes dos seus utentes e os resultados atingidos.

Dados da Entidade:

Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho,
Campus de Gualtar, 4710-057 Braga

Administrador, Carlos Duarte Oliveira e Silva,
csilva@sas.uminho.pt

http://www.sas.uminho.pt
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Os SASUM sdo uma Unidade de Servicos da Universidade do Minho (UMinho) dotados de autonomia administrativa e
financeira, conforme previsto nos Estatutos aprovados pelo Conselho Geral, em 29 de setembro de 2009, publicados na
2? série do Didrio da Republica (DR) n° 209, de 28 de outubro de 2009, e tém como dérgaos o Conselho de Accédo Social
(CAS), o Conselho de Gestao (CGestdo) e o Administrador (ADM).

Conselho Geral
da Universidade do Minho (CGeral)

Reitor da Universidade do Minho

Conselho de Acgéo Social H Gestao
CAS H CGestao

Administrador Servigos Acgio Social da Universidade do Minho
(ADM)
Eng? Carlos Sita

Gabinete do ini ini ivo e Fi de Apoio Social Departamento Desportivo e Cultural Departamento Alimentar
(DAF) (DS)
Responsével: Eng.” Carlos Silva Responsavel: Dr* Susana Silva Responsavel: Dr* Isabel Régo Responsével: Dr. Fernando Parente Responsavel: Eng.* Carla Faria

A versao detalhada do organograma dos SASUM encontra-se no ponto 10.
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Nos termos do artigo 6.° dos Estatutos dos SASUM, o CAS
€ 0 orgao superior de gestao da acéo social no ambito dos
SASUM, cabendo-lhe definir e orientar o apoio a conceder
aos estudantes, sendo constituido pelos seguintes
membros:
a) Reitor da Universidade do Minho, que preside, com
voto de qualidade;
b) Administrador dos SASUM;
c) Por dois representantes da Associacdo Académica
da Universidade do Minho, um dos quais deve ser
aluno bolseiro.

O CGestédo dos SASUM ¢ constituido por:
a) Reitor da Universidade do Minho, que preside;
b) Administrador dos SASUM,;
c) Dirigente responsavel pela area Administrativa e
Financeira, que secretaria;
d) Dois dirigentes dos SASUM
Administrador.

Compete ao CGestao:
a) Aprovar os instrumentos de gestdo previsional e
fiscalizar a sua execucao;
b) Aprovar os projetos de orcamento para o ano
econdémico seguinte e o plano de desenvolvimento a
médio prazo para a acao social;
c) Promover e fiscalizar a cobranca das receitas,
autorizar despesas, verificar e visar 0 seu
processamento;
d) Organizar a contabilidade e fiscalizar a sua
escrituracao;
e) Apresentar os relatdrios e contas anuais e submeté-
los ao Tribunal de Contas;
f) Promover a verificacao regular dos fundos em cofre
e em deposito e fiscalizar a respetiva escrituracao
contabilistica;
g) Deliberar sobre o montante do fundo permanente;
h) Acompanhar a gestao financeira e patrimonial dos
Servicos de Accao Social;
i) Fixar os precos e taxas.

indicados pelo
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Séao atribuicdes destes Servicos, no ambito da acdo social
escolar, a concessao de apoios diretos e indiretos aos
estudantes, por forma a garantir auxilio econémico aos
estudantes carecidos de recursos, através da atribuicao de
bolsas, subsidios e auxilios de emergéncia. Estes Servicos,
no ambito da prestacao de servicos aos estudantes em geral,
providenciam a criacdo, manutencao e funcionamento de
residéncias e refeitdrios e o desenvolvimento de outras
atividades que se enquadrem no ambito da acao social
escolar.

Asua sede esta localizada no Campus de Gualtar, em Braga.
No entanto estes servicos dispdem de dependéncias em
Guimaraes, que garantem uma estrutura de apoio a cerca
de 5000 estudantes que frequentam as aulas no Campus
Universitario de Azurém.

Em conformidade com o Regulamento Organico dos SASUM,
publicado na 2° série do DR n.°170, de 2 de setembro de
2009, por Despacho n.° 20019/2009, os SASUM estao
estruturalmente organizados em departamentos e setores.
A coordenacao de cada departamento é feita por um diretor
de servicos. Cada setor tem um responsavel proposto pelo
diretor do departamento e designado por despacho do
administrador.

Os departamentos sdo os seguintes:
a) Gabinete do Administrador (GA);
b) Departamento Administrativo e Financeiro (DAF);
c) Departamento Alimentar (DA);
d) Departamento de Apoio Social (DS); e
e) Departamento Desportivo e Cultural (DDC).

0O GA é dirigido por um diretor de servicos que exerce as
suas atribuicdes nos dominios da gestao transversal dos
SASUM e compreende os seguintes setores:

a) Apoio Juridico;

b) Auditoria Interna;

c) Coordenacao Geral das Residéncias;

d) Fiscalizacdo e Manutencao;

e) Gabinete da Qualidade;

f) Informatica;

g) Recursos Humanos;



h) Secretariado do GA.
O Administrador, para além de superintender a atuacao
dos departamentos dos SASUM, coordena todos os setores
transversais necessarios ao seu funcionamento interno.

O DAF é dirigido por um diretor de servicos que exerce as
suas atribuicdes nos dominios da gestdo e administracao
das financas e patrimonio, e compreende os seguintes
setores:

a) Contabilidade e Gestao de Stocks;

b) Orcamento e Conta;

c) Economato e Aprovisionamento;

d) Tesouraria;

e) Patrimonio;

f) Faturacao e Controlo de Senhas.

Este Departamento tem como “missdo” participar/apoiar
na definicao da politica de gestdo dos SASUM nos dominios
financeiro, orcamental e patrimonial, e coadjuvar, de forma
geral, o Administrador no que respeita ao exercicio das
suas competéncias nas areas referidas.

Tendo como objetivos estratégicos em 2015:

* Consolidar e melhorar o sistema de gestao financeira
existente;

¢ Gerir adequadamente o inventario dos SASUM;

¢ Desenvolver programas de formacao especifica para
os trabalhadores dos SASUM;

¢ Apoiar a estrutura dos Servicos nos procedimentos/
acdes especificas nas vertentes financeiras e
patrimoniais.

Este Departamento possui um Manual de Controlo Interno,
onde estao descritos todos os procedimentos relacionados
com despesas e receitas.

O DA é dirigido por um diretor de servicos que exerce as
suas atribuicdes nos dominios da alimentacao, da nutricao
e seguranca alimentar, e compreende os seguintes setores:

a) Alimentacao;

b) Higiene e Seguranca Alimentar;

c) Secretariado do DA.

Paralelamente aos servicos prestados aos estudantes,
docentes e trabalhadores, os servicos de alimentacéo
procuram, ainda, prestar outros servicos complementares,
mediante adequadas contrapartidas financeiras.

O objetivo deste Departamento é, fundamentalmente,
servir refeicdes subsidiadas de qualidade, nas unidades
designadas por cantinas. Para além deste, os servicos
disponibilizam outros espacos de refeicdes alternativos,
como € caso do Restaurante Panoramico, as unidades de
Grill, o servico de rampa néo subsidiado, e as refeicoes
rapidas nos bares.

Os servicos de alimentacdo dos SASUM pretendem
proporcionar servicos de qualidade, com preocupacoes ao
nivel da educacéo alimentar, que procuram ir ao encontro
do aumento do grau de satisfacdo dos seus utentes,
apesar da politica de precos mais baixa comparativamente
com a oferta do setor privado. Toda a atividade deste
Departamento assenta na melhoria continua de qualidade
dos servicos e das refeicoes.

0 DA tem distribuido pelos dois Campi (Gualtar e Azurém):
2 Cantinas, 2 Grill's, 1 Restaurante, 1 Rampa B (refeicdes
ndo subsidiadas), 1 Cantina no Complexo Residencial
de St.? Tecla e 15 Bares, dos quais, dois com servico de
refeicdes de cantina e dois com servico de refeicdes rapidas
em prato, servindo em média 4000 refeicoes por dia.

Na gestédo das unidades alimentares, para além de estarem
implementadas normas que garantem o maximo rigor na
utilizacado dos bens, hd uma permanente preocupacao
com as questdes de higiene e seguranca alimentar, bem
como nutricionais. Para o controlo da higiene e seguranca
alimentar e nutricéo, foi celebrado um contrato com uma
empresa consultora para a area alimentar que apoia o DA
nesta vertente.

Este apoio contempla a realizacdo de auditorias mensais a
cada unidade, cobrindo todas as areas de controlo alimentar
na perspetiva da seguranca alimentar e nutricional,
incluindo o plano de amostragem de analises a alimentos,
utensilios e colaboradores, bem como a formacéao ciclica
dos mesmos na area nutricional.
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Em 2015 foram renovadas as certificacdes dos Servicos
de Accado Social de acordo com o referencial normativo
ISO 9001:2008 em todos os seus processos, bem como
a certificacao de acordo com o referencial normativo 1SO
22000:2005 para o processo alimentar em todas as suas
unidades, com resultado positivo.

O DS é dirigido por um diretor de servicos que exerce
as suas atribuicdes nos dominios do apoio social aos
estudantes, e compreende 0s seguintes setores:

a) Bolsas;

b) Alojamento;

c) Apoio Clinico;

d) Secretariado do Apoio Social;

e) Seguranca.

Sao atribuicoes deste Departamento assegurar aos
estudantes a concessao de apoios sociais diretos e
indiretos, garantindo-lhes uma melhor qualidade de vida
com vista ao sucesso do projeto educativo, contribuindo
assim para a missao dos SASUM.

Assim, especificamente, compete ao Setor de Bolsas a
analise e verificacdo das candidaturas a bolsa de estudo,
de forma a atribuir estes beneficios sociais aos estudantes
economicamente mais carenciados, visando promover uma
efetiva igualdade de oportunidades no sucesso escolar.

O objetivo do Setor de Apoio Clinico, na vertente do
Apoio Médico, ¢é garantir a assisténcia médica a todos os
estudantes da UMinho, com prioridade aos estudantes
deslocados (fora da zona de residéncia do seu agregado
familiar). Sao asseguradas consultas nos polos de Braga
e de Guimaréaes, sendo que o numero de estudantes que
recorre a estes servicos é variavel.

A vertente de Apoio Psicologico tem por objetivo assegurar
o cumprimento do protocolo de colaboracao com o
Servico de Psicologia da Escola de Psicologia da UMinho
(SERVPSI), que permite a prestacdo de apoio psicologico a
preco comparticipado aos estudantes bolseiros e assegura
o0 seguimento de casos referentes a estudantes bolseiros e
aos familiares, em coordenacao com os demais setores do
DS, sempre que necessario.
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Sao atribuicées do Setor de Alojamento a promocdo do
acesso dos estudantes a condicoes de alojamento que
propiciem um ambiente adequado ao estudo, estando
fixadas, em normas internas, as condices de ingresso
e utilizacao dos equipamentos, bem como as demais
normas de disciplina interna e formas de participacao
dos estudantes na gestao, conservacao e limpeza das
instalacoes.

Este Departamento integra a gestdo de 10 (dez) Blocos
Residenciais - 6 (seis) em Braga, 4 (quatro) em Guimaraes
- com uma capacidade de alojamento global de 1.389
camas, distribuidas da seguinte forma: 1.293 em quartos;
92 distribuidas por 6 camaratas (2 na Residéncia de
Azurém e 4 no Bloco E da Residéncia Universitaria de St.*
Tecla); mais 4 camas em 2 apartamentos na Residéncia
Universitaria de St.? Tecla.

O DDC é dirigido por um diretor de servicos que exerce as
suas atribuicoes nos dominios da gestao técnica, desportiva
e comunicacao, e compreende 0s seguintes setores:

a) Gestao Técnica e Desportiva;

b) Comunicacao.

Integrado na viséo e objetivos estratégicos da UMinho e
dos Servicos de Accao Social, o DDC promove a pratica
desportiva e cultural no seio da comunidade académica
(estudantes e trabalhadores), proporcionando condicdes
para um acesso democratico a essa participacao, num
ambiente educativo aberto a comunidade, saudavel e de
exceléncia.

O programa desportivo no ano académico de 2014/2015
teve a participacdo de 8.433 utentes e foi desenvolvido nas
seguintes instalacoes desportivas:
e Complexo Desportivo de Gualtar (CDGt): 5.580 m2
de area util para pratica desportiva;
* Complexo Desportivo de Azurém (CDGAz): 2.390 m?2
de area util para pratica desportiva;
e Centro de condicao Fisica de St.* Tecla (CCFRST):
120 m2 de area util para pratica desportiva;
e Campo de praticas de Golfe (Azurém): 12.960 m2 de
area para pratica de golfe;



0 programa desportivo tem uma oferta diversificada, sendo
que, no ano académico de 2014/2015, disponibilizou 70
opcdes de modalidades e atividades desportivas:

¢ Atividades Aquaticas: 3;

¢ Desportos Coletivos: 9;

¢ Desportos de Combate: 12;

¢ Desportos Individuais 19;

¢ Atividades de Academia/Fitness: 27.
Nas instalacdes desportivas da UMinho, em 2015,
registaram-se 262.787 visitas para efeitos de pratica
desportiva.

Em 2015, foram definidos como objetivos estratégicos do
DDC:
¢ Fortalecer a organizacao do desporto e da cultura na
UMinho nos Campi e a sua imagem a nivel regional,
nacional e no espaco europeu;
¢ Gerir adequadamente o parque desportivo da UMinho
e coordenar a organizacao técnica da atividade
desportiva na academia;
¢ Desenvolver programas de promoc¢ao das atividades
desportivas para a comunidade universitaria
(estudantes e trabalhadores), de acordo com a
procura existente, adotando programas de referéncia
ao nivel de boas praticas;
e Apoiar o Associativismo Desportivo e Cultural na
prossecucao da politica definida pela Universidade
para o setor.

Relatorio de Autoavaliacao abril de 2016 ¢







0Os SASUM tém como missao: proporcionar aos estudantes
as melhores condicdes de frequéncia do ensino superior e
de integracao e vivéncia social e académica.

Os objetivos dos SASUM traduzem-se no proporcionar
aos estudantes melhores condicoes de estudo e de
integracao académica, mediante a prestacao de servicos e
a concessao de apoios, nomeadamente:
e Atribuir bolsas de estudo;
¢ Conceder auxilios de emergéncia;
e Promover o acesso a alimentacao em cantinas e
bares;
e Promover 0 acesso ao alojamento;
e Promover e apoiar as atividades desportivas e
culturais;
* Promover a saude e o bem-estar da comunidade
universitaria;
e Conceder apoios especificos aos estudantes nos
termos da lei e dos regulamentos da UMinho;
¢ Desenvolver outras atividades que, pela sua natureza,
se enquadrem nos fins gerais de acao social escolar.

A sua visdo ¢ traduzida por Uma equipa
permanentemente disponivel para o apoio pleno e
integrado ao estudante, com o lema: A Tua Familia
na Universidade do Minho.

A acédo dos SASUM obedece a rigorosos parametros de
qualidade e de justica social que decorrem dos valores
que orientam a organizacao:

¢ Solidariedade Social e Ambiental;

¢ Qualidade;

e Transparéncia;

¢ |sencao.

A Solidariedade Social e Ambiental sao valores
orientadores das atividades destes servicos e que
sao dinamizados e incutidos em toda a sua estrutura,
sendo transmitidos a toda a comunidade académica. E
uma comunhao de atitudes e sentimentos, que torna
a comunidade mais soélida e que estdo amplamente
enraizados nas atividades, designadamente e a titulo
de exemplo, na “Sangue DE+”, bem como em todas as
atividades de reciclagem (papel, plastico, vidros e 6leo) que
sao realizadas diariamente, nas diferentes Unidades e por
todas as pessoas nelas envolvidas, desde a comunidade
académica aos trabalhadores e colaboradores dos SASUM.

A qualidade ¢ o valor que orienta, fundamentalmente,
a prestacao dos servicos aos clientes, nas suas diversas
vertentes, designadamente nas areas da alimentacao,
alojamento, desporto, cultura e lazer.

Aisencao e a transparéncia estéo presentes, sobretudo,
nos processos administrativos que suportam a atribuicao
de apoios aos alunos (bolsas de estudo, alojamento e
apoio de emergéncia). Estes processos sdo conduzidos
em conformidade com a legislacdo em vigor, assentam em
critérios claros e objetivos e assumem uma transparéncia
total, com expressa publicitacdo dos fundamentos que
levam a atribuicéo dos apoios requeridos.

0s SASUM tém definida uma Politica da Qualidade que
se enquadra na sua estratégia e ambito de atuacao, sendo
orientadora ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) e abrangendo todos os colaboradores.
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[. Na prestacdo de servicos ao cliente, melhorando e
adaptando os mecanismos de comunicacéo e inovacao,
de forma a garantir a sua crescente satisfacéo;

[I. Na preocupacao sistematica pelo cumprimento dos
requisitos dos sistemas da Qualidade e Seguranca
Alimentar, melhorando continuamente a sua eficacia;
[ll. Na prestacao de um servico baseado na transparéncia
e simplificacao, visando a eficiéncia e eficacia dos
processos;

IV. Na prestacao de um servico que garanta equidade
e justica social dentro do enquadramento legal e
institucional;

V. No envolvimento permanente dos colaboradores de
forma a garantir satisfacéo pessoal, motivacao e espirito
de equipa, assim como a sua consciencializacao para
0 compromisso total com os sistemas de gestdo da
qualidade e da seguranca alimentar nos niveis em que
participem;

VI. Na melhoria continua dos métodos de trabalho e na
adaptacao as novas tecnologias, cultivando a permanente
formacéao e informacao dos seus colaboradores;

VII. Na melhoria da interacdo com os parceiros,
partilhando informacé&o e conhecimento, nomeadamente
no que respeita a comunicacao com fornecedores,
subcontratados e autoridades competentes;

VIIl. Na responsabilidade de manter meios de
comunicacdo internos e externos, eficazes, para
comunicar qualquer informacao respeitante a seguranca
alimentar.

Os SASUM encontram-se atualmente com duas
Certificacdes do Sistema de Gestao da Qualidade e Sistema
de Gestao da Seguranca Alimentar pelos referenciais NP EN
ISO 9001:2008 e NP EN ISO 22000:2005 respetivamente,
atribuidas pela APCER em 2009 e renovadas em novembro
de 2015.
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0s SASUM enquadram a sua atividade na politica e objetivos
da UMinho, tendo definido para a sua atuacao os seguintes
objetivos estratégicos:

e Assegurar a prestacdo de servicos de Qualidade
a Comunidade (Apoio Social, de Alimentacéo,
Desportivos e Culturais), garantindo melhor qualidade
de vida, com vista ao sucesso do projeto educativo;

e Adequar e otimizar a utilizacdo dos recursos
(humanos, financeiros e materiais) dos Servicos de
Accéao Social;

¢ Promover a modernizacao e eficiéncia da organizacao

interna, com vista a manutencado das certificacdes
obtidas.
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Os SASUM desenvolvem a sua atividade enquadrada na
missao e objetivos da UMinho definidos no seu QUAR:

“A Universidade tem como missao gerar, difundir e aplicar
conhecimento, assente na liberdade de pensamento e na
pluralidade dos exercicios criticos, promovendo a educacao
superior e contribuindo para a construcao de um modelo
de sociedade baseado em principios humanistas, que
tenha o saber, a criatividade e a inovacdo como factores
de crescimento, desenvolvimento sustentavel, bem-estar e
solidariedade”.

“O cumprimento da misséo referida no numero anterior
é realizado num quadro de referéncia internacional, com
base na centralidade da investigacdo e da sua estreita
articulacdo com o ensino, mediante a prossecucdo dos
seguintes objetivos.

e A formacdo humana ao mais alto nivel, nas suas
dimensoes ética, cultural, cientifica, artistica, técnica
e profissional, através de uma oferta educativa
diversificada, da criacdo de um ambiente educativo
adequado, da valorizacdo da atividade dos seus
docentes, investigadores e pessoal nao docente e nao
investigador, e da educacdo pessoal, social, intelectual
e profissional dos seus estudantes, contribuindo para
a formacao ao longo da vida e para o exercicio de
uma cidadania ativa e responsavel;

o A realizacdo de investigacdo e a participacdo em
instituicoes e eventos cientificos, promovendo a
busca permanente da exceléncia, a criatividade
como fonte de propostas e solucbes inovadoras e
diferenciadoras, bem como a procura de respostas
aos grandes desafios da sociedade;

e A transferéncia, o intercambio e a valorizacdo dos
conhecimentos cientificos e tecnologicos produzidos,
através do desenvolvimento de solucoes aplicacionars,
da prestacédo de servicos a comunidade, da realizacao
de acbes de formacdo continua e do apoio ao
desenvolvimento, numa base de valorizacao reciproca
e de promocao do empreendedorismo;

e A promocéao de atividades que possibilitem o acesso
e a fruicdo de bens culturais por todas as pessoas e
grupos, internos e externos a Universidade;

e O intercdmbio cultural, cientifico e técnico com
instituicoes e organismos nacionais e estrangeiros,
através da mobilidade de estudantes, docentes
e pessoal nao-docente e ndo-investigador, do
desenvolvimento de programas educacionais e da
investigacdo com base em parcerias, da contribuicao
para a cooperagcdo internacional, com especial
destaque para 0S paises europeus e de lingua
oficial portuguesa e da construcdo de um ambiente
multilinguistico na Universidade,

e Alinteracdo com a sociedade, através de contribuicoes
para a compreensao publica da cultura, da analise
e da apresentacao de solucoes para oS principais
problemas do quotidiano, e de parcerias para o
desenvolvimento social e econdmico, nos contextos
regional, nacional ou internacional;

e A contribuicdo para o desenvolvimento social e
econdomico da regido em que Se insere e para o
conhecimento, defesa e divulgacao do seu patrimonio
natural e cultural;

* A promocéo da sua sustentabilidade institucional e da
Sua competitividade no espaco global.”

in, pagina eletronica da Universidade do Minho, http.//www.uminho.pt/uminho/
Iinformacaoc-institucional/missao
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Universidade do Minho
Servicos de Accéo Social

DESPACHO

GA-01/2015 Nos termos do disposto nos artigos 8.°, n°1, 10.°, n°1 a 3, da Lei n.° 66-B/2007 de 28 de
dezembro, que estabelece o sistema integrado de gestdo e avaliagdo do desempenho na
Administragdo Publica (SIADAP), alterada pela Lei n°66-B/2012, de 31 de dezembro, o quadro

QUAR dos SASUM

de avaliagéo e responsabilizagdo (QUAR) encontra-se inserido no subsistema de avaliacdo do
desempenho dos servicos da Administracéo Publica (SIADAP 1), que esté sujeito a avaliag@o
permanente e ¢ atualizado a partir dos sistemas de informacéo do servico.

Do QUAR constam, essencialmente: a misséo do servigo, os objetivos estratégicos plurianuais,
o0s objetivos operacionais anuais, as metas a alcancar, os indicadores de desempenho e
respetivas fontes de verificacdo, os meios disponiveis (humanos e financeiros), o grau de
realizagio dos resultados obtidos na prossecuc@o dos objetivos, a identificagédo dos desvios e
das respetivas causas e a avaliagéo final do desempenho do servico.

Assim, nos termos das normas atras referidas, determino:

1-Para o ano de 2015 ¢ fixado o QUAR dos SASUM, que consta em anexo ao presente
despacho (Anexo ).

2 SIADAP 2 (dirigentes) - o desempenho dos dirigentes superiores e intermédios € objeto de
monitorizacdo intercalar e o periodo desta monitorizacao corresponde ao ano
civil, ao abrigo do disposto nos artigos 31.°, n°3 e 36.%A, do SIADAP, nos seguintes termos:

a) A avaliagio do desempenho dos dirigentes intermédios que est2o em funges e até
cessar a presente comissdo de servico, efetua-se com base nos pardmetros
“Resultados”, que assenta nos objetivos em niimero de quatro, e “Competéncias”, em
nimero de seis. Para cada um destes parametros, a pontuacéo final é obtida pela
média aritmética das pontuacdes atribuidas. Para a fixacdo da classificacéo final séo
atribuidas ao par8metro “Resultados” uma ponderagéo de 75% e ao parametro
“Competéncias” uma ponderacao de 25% ;

b) O dirigente superior e os dirigentes intermédios devem apresentar ao dirigente maximo
do servigo e ao respetivo dirigente superior, respetivamente, até 15 de abril de 2016,
relatdrio sintético nos termos expressos nas normas em causa.

SIADAP 3 (trabalhadores):

a) Para o ciclo avaliativo de 2015 e 2016, a avaliagdo do desempenho dos
trabalhadores incide sobre o pardmetro “Resultados”, em nlUmero de quatro, e
“Competéncias”, em ntmero de seis. Para cada um destes parametros, a pontuagéo
final & obtida pela média aritmética das pontuagdes atribuidas. Para a fixagdo da
classificagao final & atribuida ao parametro “Resultados” uma ponderagéo de 60% e ao
parametro “Competéncias” uma ponderagao de 40%.

Para efeito do disposto no art.° 75.° da Lei n® 66-B/2007, de 28 de dezembro, é fixada
a percentagem de 25% para as avaliagdes finais qualitativas de Desempenho relevante
e, de entre estas, 5% do total dos trabalhadores para o reconhecimento de Desempenho
excelente, a distribuir nos termos do n° 2 do citado artigo.

9

As fichas de avaliagdo do desempenho estdo disponiveis no Setor de Recursos
Humanos (SRH) dos Servicos de Acgéoe Social da Universidade do Minho, existindo
apenas dois tipos de fichas, uma para os dirigentes intermédios e outra para os demais
trabalhadores (igual para todos os grupos profissionais). No SRH encontram-se
disponiveis as listas de competéncias por grupo de pessoal, de entre as quais deverdo
ser selecionadas seis, para cada trabalhador.
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b)

Nos termos dos artigos 41.° (Periodicidade), do SIADAP:

i.Sd0 designados como avaliadores para o ciclo de avaliagdo de 2015 e 2016, as
pessoas constantes da lista anexa ao presente despacho (Anexo Il);

i.Até 27 de fevereiro de 2015, e apods a fixagdo dos objetivos dos Departamentos,
realizam-se as entrevistas individuais onde serdo contratualizados os objetivos a atingir
pelo avaliado no ciclo de avaliagdo de 2015 a 2016, devendo, ainda, ser fixadas as
competéncias a avaliar;

ii.Na primeira quinzena de janeiro de 2017 devem ser preenchidas as fichas de

autoavaliagdo pelos avaliados e realizadas as avaliagcbes pelos avaliadores que serdo
presentes ao Conselho Coordenador da Avaliagéo (CCA) para efeitos de harmonizagao
das propostas de Desempenho relevante ou Desempenho inadequado ou de
reconhecimento de Desempenho excelente;

iv.Na segunda quinzena de janeiro de 2017 devem realizar-se as reunides do

<

=

=

vi

vi

Conselho Coordenador da Avaliacdo (CCA) para proceder & andlise das propostas de
avaliacdo e a sua harmonizacdo de forma a assegurar o cumprimento das percentagens
relativas & diferenciacgo de desempenhos e iniciar o processo que conduz a validagao
dos Desempenhos relevantes e Desempenhos fnadequados e o reconhecimento dos
Desempenhos excelentes,

Durante o més de fevereire de 2017, apos a harmonizagao feita pelc CCA,
realizam-se as reunides dos avaliadores com cada um dos respetivos avaliados, tendo
como objetivo dar conhecimento da avaliagdo do ciclo de 2015 e 2016 e contratualizar
os parametros de avaliagdo para o ciclo de avaliacdo seguinte, nos termos dos art. 65.°
e seguintes da Lei n® 66-B/2007, de 28 de dezembro;

i.0 avaliado, apos tomar conhecimento da proposta de avaliagdo que sera sujeita a
homologagdo, pode requer ao dirigente méaximo do servi¢o, no prazo de 10 dias Uteis,
que o seu processo seja submetido a apreciagéo da comisséo paritaria;

i.Até 30 de abril de 2017 as avaliagdes de desempenho devem ser homologadas;

ii.Eventuais reclamacdes do ato de homologagdo devem ser apresentadas no prazo de
incq dias Uteis a contar da data do seu conhecimento, ao dirigente maximo do servigo.

inho, 5 de janeiro de 2015

ANEXO0: QUAR dos SASUM



Quadro de Avaliacao e Responsabilizacao - 2015

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
Organismo: Servicos de Accao Social da Universidade do Minho

Misséo: Proporcionar aos estudantes as melhores condicoes de frequéncia do ensino superior e de integracao e vivéncia social e académica

A Politica da Qualidade dos SASUM traduz-se:

1. Na prestacao de servicos ao cliente, melhorando e adaptando os mecanismos de comunicagao e inovacao por forma a garantir a sua crescente satisfacao;

2.Na preocupacéo sistematica pelo cumprimento dos requisitos dos sistemas da Qualidade e Seguranga Alimentar, melhorando continuamente a sua eficécia;

3.Na prestacao de um servico baseado na transparéncia e simplificagao, visando a eficiéncia e eficacia dos processos;

4. Na prestacao de um servico que garanta equidade e justica social dentro do enquadramento legal e institucional;

5.No envolvimento permanente dos colaboradores de forma a garantir satisfacao pessoal, motivacao e espirito de equipa, assim como a sua consciencializacao para o0 compromisso total com os
sistemas de gestao da qualidade e da seguranca alimentar nos niveis em que participem;

6.Na melhoria continua dos métodos de trabalho e na adaptacéo as novas tecnologias, cultivando a permanente formacao e informacéo dos seus colaboradores;

7. Na melhoria da interacdo com os parceiros, partilhando informacéo e conhecimento, nomeadamente no que respeita a comunicacao com fornecedores, subcontratados e autoridades
competentes;

8. Na responsabilidade de manter meios de comunicacéo internos e externos, eficazes, para comunicar qualquer informacéo respeitante & seguranca alimentar.

lObjetivos Estratégicos:

1. Assegurar a prestacao de servicos de Qualidade a Comunidade (Apoio Social, de Alimentacao, Desportivos e Culturais), garantindo melhor qualidade de vida, com vista ao sucesso do projeto
educativo;

2.Adequar e otimizar a utilizacdo dos recursos (humanos, financeiros e materiais) dos Servicos de Accéo Social;

3. Promover a modernizacao e eficiéncia da organizacao interna, com vista a manutencao das certificacdes obtidas.

Concretizacao

Objetivos Operacionais Meta Ano n-1 § Meta Ano n Classificacao
Resultado
[

0,0%

OB 1 - Responder no prazo maximo Peso do Objetivo: 30%

de 10 dias uteis a todos os pedidos
(requerimentos, reclamacdes/

sugestoes, %claracﬁes, gUtFQS) que Ind 1 N° de Dias/Tempo de resposta 100% 100% X
sejam remetidos para o Servico
OB 2 - Assegurar um prazo de Peso do Objetivo: 40%
pagamentos médio inferior a 30 dias N° de dias (data de entrada da X
aos fornecedores Ind 2 fatura nos servicos - data de 100% 100% 0%
pagamento)
OB 3 - Assegurar as valéncias de Peso do Objetivo: 30%
apoio associadas ao servico médico
integrado prestado & comunidade Ind 3 N° de atendimentos realizados ok 2800 % X
académica em todas as valéncias °
0,0%
0B L Atingir o valor de 5.416.730 Peso do Objetivo: 60%
milhdes de euros em receitas i
proprias Ind 4 gz;\lgbﬁ/la receita faturada nos 100% 100% 0% X
0B 2| _é;aradmi,Ba Fl)ubhgacéo dé)s Peso do Objetivo: 20%
resultados das Bolsas de Estudo no T
2 : 0 Data de publicacao dos
e 2 e dizer respeto com 70% Ind 5 resultados das bolsas de 100% 90% 0% *
estudo/aviso de pagamento
OBZE'GbA(t)ig ir 10.000 uéentes Peso do Objetivo: 20%
ou 0 USOS, NOS Servicos N° de utentes registados no 0 % X
Desportivos Ind 6 sisterna de informacao 100% 100% 0%
0,0%
OBSl - RenovarQa certificat;ség Peso do Objetivo: 40%
do Sistema de Qualidade | Obtenca = X
X cao da renovacao da - o
9001:2008 Ind 7 certificacao 100% %
gB 2- Reno;ar a certifigacéo do . Peso do Objetivo: 40%
istema de Seguranca Alimentar | Obtencao da renovacéo da . X
22000:2005 Ind 8 certificagao 100%
OB 3 - Realizar a avaliacéo de Peso do Objetivo: 10%
sa%is[gacéo de clientes nos Sk;’-\SUM
a 2 Departamentos, para obtencao o X
dosfgraus de4satisfaggo dos Servicos, Ind 9 ’a\‘vaﬂgcggpr%ratﬁgggms com 100% 100% (073
conforme IT.47 e IT.1
OB 4 - Realizar 70% das acoes Peso do Objefivo: 10%
previstas no plano de formacéo dos Percentagem de acoes do plano o X
Ind 10 de formacao realizadas 70% 70% 0%
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OBJETIVO 1 (EFICACIA)

Responder no prazo maximo de 10 dias tteis a
todos os pedidos (requerimentos, reclamacées/
sugestoes, declaracées, outros) que sejam
remetidos para o Servico.

No GA sao registadas e centralizadas as reclamacdes no
livro de reclamacdes, conforme o previsto na Resolucdo do
Conselho de Ministros n.° 189/96, publicada na 1? série do
DR, n.° 276, de 28 de novembro de 1996 e na Portaria n.°
355/97, de 28 de maio de 1997.

O procedimento aplicavel ao tratamento das reclamacoes
apresentadas nos organismos da Administracao Publica,
encontra-se estabelecido no artigo 38° do Decreto-Lei n°
135/99, de 22 de abril, tendo sido publicado na 27 série
do DR n® 94, o Despacho n° 11809/20019, que fixou o
procedimento aplicavel no tratamento das reclamacdes a
adotar pelas instituicdes de ensino superior publicas.

Neste sentido, em 2015, foram respondidas e registadas
3 reclamacdes, cujo tempo de resposta foi de 2 dias.

Em 2015, este Setor registou e emitiu um total de 53
respostas a solicitacoes, ndo tendo qualquer resposta
ultrapassado, em regra, 1 dia.

e Janeiro/fevereiro: 7 pedidos respondidos em O dias;

e Marco/ abril: 13 pedidos respondidos em 0,15 dias;

e Maio/junho: 6 pedidos respondidos em 0,67dias;

e Julho/agosto: 10 pedidos respondidos em 2,20 dias;

e Setembro/outubro: 12 pedidos respondidos em 0,8
dias;

e Novembro/dezembro: 5 pedidos respondidos em 0,6
dias.

Verifica-se que o tempo médio ponderado de resposta
registado foi de 0,77 dias.
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Grafico RAA1 - Percentagem de documentos emitidos bimestralmente

janeiro/fevereiro

= margo/abril

= maio/junho

= julho/agosto

= setembro/outubro

= novembro/dezembro

No DA as reclamacdes/sugestdes/elogios sdo recolhidas em conformidade com Despacho GA-10/2005, durante o final

de cada més ou inicio do més seguinte, de acordo com os dias Uteis.

¢ Todas as reclamacdes/sugestdes/elogios sdo identificadas com a data de recolha e assinatura do responsavel por
esta operacao;

¢ Todas as reclamacdes/sugestdes/elogios sao avaliadas pelo Responsavel do DA;

e Todas as reclamacdes/sugestdes/elogios que tenham contacto de email para resposta, séo respondidas no prazo
previsto;

¢ Depois de respondidas, todas as reclamacdes/sugestdes/elogios seguem para o Administrador dos SASUM que
procede a sua avaliacao.

Em 2015, todas as reclamacdes/sugestoes/elogios do DA foram respondidas em prazo inferior ao definido, sendo este
facto evidenciado pelo indicador definido para o tempo de resposta de todos os departamentos.

Daqui decorre que o tempo médio de resposta registado pelo DA foi de 1,33 dias.

Em 2015 o DA recebeu 101 reclamacdes e 83 sugestoes, no total das suas unidades. O numero de reclamacoes e
sugestdes aumentou relativamente ao ano anterior. Percebe-se uma aproximacao consideravel do nimero de sugestoes ao
numero de reclamacoes, o que denota cada vez mais a participacao e interesse dos utentes da comunidade académica,
nos servicos de alimentacdo. Em 2015 foi efetuada uma caraterizacdo das reclamacdes/sugestdes por trés categorias
distintas: qualidade/variedade dos produtos; seguranca alimentar; atendimento e componentes do servico. Esta
caracterizacdo permitiu uma melhoria na analise e tratamento das sugestdes/reclamacoes, de acordo com o seu grau
de importancia e prioridade. Nao existiu nenhuma situacao de relevo ou gravidade, em nenhum dos grupos observados.
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Grafico RAA2 - Total de reclamacoes e sugestdes nas unidades do DA
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1 — Requerimentos

Em 2015, o DS recebeu no Setor de Bolsas de Estudo um total de 55 requerimentos, nomeadamente consideracao
de situacdes excecionais e pedidos para reavaliacdo/revisdo do resultado publicado. O tempo médio de resposta foi de
4,20 dias.

2 — Reclamacoes/sugestoes/elogios

No DS as sugestdes/reclamacdes sao recolhidas, de acordo com Despacho GA-10/2005, no final de cada més nas caixas

existentes para o efeito na sede dos Servicos em Braga, na Residéncia dos Combatentes e na Residéncia Universitaria

Professor Doutor Carlos Lloyd Braga, sendo tratadas da seguinte forma:

¢ Todas as reclamacdes/sugestdes/elogios sdo identificadas com a data de recolha e assinatura do responsavel por
esta operacao;

¢ Todas as reclamacdes/sugestdes/elogios sao avaliadas pelo Responsavel do DS;

e Todas as reclamacdes/sugestdes/elogios que tiverem contacto de email para resposta, sao respondidas no prazo
previsto;

e Depois de recolhidas e tratadas, todas as reclamacotes/sugestdes/elogios seguem, acompanhadas de um relatorio
sintese, para o Administrador dos SASUM.

¢ Asreclamacdes/sugestdes/elogios efetuadas através de preenchimento online na pagina eletronica dos SASUM, sao
reencaminhadas diariamente pelo Administrador, aos responsaveis dos departamentos/setores, em conformidade
com o conteudo das mesmas.

Em 2015, foram recolhidas pelo DS um total de 42 reclamacdes/sugestoes/elogios (onde se inclui um elogio a um dos
trabalhadores do Setor de Bolsas do Departamento), tendo sido respondidas 24 (que estavam identificadas) no
prazo médio de 1,08 dias, entre a data de recolha e a data de emisséo de resposta, sendo evidéncia deste facto o quadro

de registo da tipologia das reclamacoes/sugestoes.
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3 — Declaracdes

Em 2015, deram entrada no DS 367 solicitacoes de
declaracgéo relativas a bolsas e 451 referentes a alojamento.
O panorama global relativo a solicitacdo/emissao de
declaracbes pode ser consultado no seguinte quadro
sintese:

Quadro RAA1l - Tempo médio solicitacao/emissdao de
declaracoes no DS

Braga

Alojamento 344 3
Bolsas 322 3
Guimaraes

Alojamento 107 1
Bolsas 45 12
Total 818

Tempo médio 0,37

emissao

0 tempo médio de todas as respostas (requerimentos,
declaracoes e reclamacoes/sugestoes) foi de 0,62
dias, obtido pela soma do n° de dias de resposta a dividir
pelo total de pedidos.

Quadro RAA2 - Tempo médio emissao de requerimentos,
declaracoes e resposta a reclamacoes/sugestoes no DS

12 55 818 24 0,62

j¥Z1 Servicos de Accao Social Universidade do Minho

Reclamacodes

O DDC registou, no ano de 2015, 39 reclamacdes e 13
sugestdes. Comparando estes dados com o ano anterior
(2014), verificou-se um aumento de 18% no numero
de reclamacdes e um aumento de 15% do numero de
sugestoes.

Das reclamacbes e sugestdes recebidas, 30% foram
enviadas por correio eletrénico e as restantes 70% foram
depositadas em caixas localizadas nos atrios interiores dos
Complexos Desportivos de Gualtar e Azurém.

O tempo médio de resposta foi de 1,8 dias uteis. Das
reclamacdes/sugestdes recebidas, 41% ocorreram no
Complexo Desportivo de Gualtar (CDGt), 59% no Complexo
Desportivo de Azurém (CDAz) e ndo se registaram
reclamacodes no Centro de Condicdo Fisica da Residéncia
de St.? Tecla (CCFRST).

Quadro RAA3 - Reclamacoes por tipologia que mais se
repetiram

|. Manutencao de instalacdes e

) 1 9 19%
equipamentos
II. De§apare0|mento de valores e 2 7 17%
materiais
Ill. Problemas com técnicos e eventos 1 8 17%

As sugestdes incidiram essencialmente sobre o
funcionamento das aulas/lotacdo/avisos/horarios e
limpeza (CDAz).



Analise final

E essencial avaliar os tempos relativos das respostas dadas
as solicitacdes de todos os utentes dos SASUM, de forma
a aferir o cumprimento por toda a estrutura funcional dos
Servicos deste objetivo, estando os resultados traduzidos
no seguinte quadro:

Quadro RAA4 - Tempos relativos de respostas dadas as
solicitacdoes dos utentes dos SASUM

GA 2

SRH 0,77
DA 1,33
DS 0,62
DDC 1,8
Total 1,1

Podemos concluir que o objetivo “Responder no prazo
maximo de 10 dias Uteis a todos os pedidos (requerimentos,
reclamacdes/sugestdes, declaracdes, outros) que sejam
remetidos para os Servicos” foi superado, com um
prazo médio de resposta superior a 1 dia e inferior
a 2 dias uteis (117%).
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OBJETIVO 2 (EFICACIA)

Assegurar um prazo de pagamento médio inferior a 30 dias aos fornecedores.

Indicador: . (DF
(2

4

*91,25)
PMP =

Em que:
¢ DF - Corresponde ao valor da divida de curto prazo a fornecedores que foi observado no final de um trimestre;
¢ A - Corresponde as aquisicdes de bens e servicos efetuadas no trimestre, independentemente de ja terem sido
liguidadas.

7,92 5,46 6,83

A escolha deste objetivo teve como base legal a Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 34/2008, publicada no DR,
1.7 série, de 22 de fevereiro, que preconiza a reducdo de prazos de pagamento a fornecedores de bens e servicos
denominado de “Programa Pagar a Tempo e Horas”. Também o Cddigo dos Contratos Publicos, no disposto no artigo
299.°, alterado pela Lei n.°3/2010, de 27 de abril, prevé que “Constando do contrato data ou prazo de pagamento, os
pagamentos devidos pelo contraente publico devem ser efectuados no prazo de 30 dias apos a entrega das respectivas
facturas, as quais s6 podem ser emitidas apds o vencimento da obrigacao a que se referem”.

Neste sentido, em 2015, os SASUM mantiveram este objetivo no sentido de continuar a melhorar a sua eficacia.

Quadro RAAS - Prazo médio de pagamentos

DF - valor da divida de curto prazo a A - aquisicbes de bens e servicos
fornecedor no final do trimestre (encargos efectuados no trimestre (somadas
assumidos e nao pagos no final de cada despesa=compromissos assumidos da

trimestre) CE02 e 07)
T - final do 1° trimestre 620.861,22 € 1.389.021,51 €
T - final do 2° trimestre 579.228,95 € 1.962.078,29 €
- o 4 > [ 2w 01 0
T - final do 3° trimestre 81.47716 € 917.601,92 € =3y
PMP = 2
T - final do 4° trimestre 23.885,13 € 90.087,75 €
Total 1.305.452,46 € 4.358.789,47 € 6,83 dias

No decorrer do ano de 2015, os SASUM procuraram superar o objetivo proposto do Prazo Médio de Pagamento inferior a

30 dias, tendo sido implementadas medidas para a sua superacéo, designadamente:

¢ Reunido semanal do CGestao para aprovacao das relacoes de pagamento;

e Agilizacdo dos procedimentos de contabilizacdo, numa procura continua da melhoria da eficiéncia dos recursos
disponiveis.

Este objetivo foi superado, com o prazo médio de pagamento <30 dias, tendo sido registado o prazo de pagamento de
cerca de 6,83 dias uteis (115%).

Nota: Os dados foram calculados com aplicacéo da formula indicada as datas registadas no Sistema de Informacao dos SASUM.
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OBJETIVO 3 (EFICACIA)

Assegurar as valéncias de apoio associadas ao
servico médico integrado prestado a comunidade
académica

Em 2015, os servicos prestados no ambito da saude
abrangeram as seguintes areas:

Prestacéo de assisténcia médica a todos os estudantes
da UMinho, com prioridade aos estudantes deslocados,
assegurada pelo Setor de Apoio Clinico, na vertente do
apoio médico, com consultas nos polos de Braga e
Guimaraes;

Prestacdo de apoio psicologico aos estudantes
bolseiros, no ambito do estabelecido no protocolo
de colaboracéo com o SERVPSI, que permite o apoio
psicolégico a preco comparticipado aos estudantes
bolseiros;

Prestacédo de apoio na area de enfermagem - esta
valéncia assegura a prestacdao de cuidados de
enfermagem a toda a comunidade académica,
nomeadamente os decorrentes de acidentes, da
realizacao de exames de rotina médica e de medidas
gerais da promocao da saude como a vacinacao,
educacao para a saude, nutricao e reabilitacao, além
de promover campanhas de informacao sobre saude e
medicina preventiva;

Consultas de Medicina do Trabalho - apoio médico na
area da Medicina do Trabalho visando os trabalhadores
docentes e nao docentes, que tem por objetivo quer
a avaliacdo do seu estado de saude, bem como a
execucdo dos relatorios de encaminhamento para a
especialidade em situacdes que o justifiquem;

Além da Medicina do Trabalho, é intencao deste setor
promover eventuais exames complementares de
diagndstico e consultas de especialidade, promovendo
0 alargamento das mesmas na area de clinica geral.

No ambito da prestacéo destes servicos de salde, a meta
definida de 2.800 atendimentos foi superada, tendo
sido registado o numero total de 3.576 atendimentos
(120%).
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OBJETIVO 1 (EFICIENCIA)

Atingir o valor de 5.416.730 milhées de euros em receitas proprias

As fontes de financiamento, que permitiram o desenvolvimento das diversas atividades realizadas pelos SASUM, em 2015,

foram as seguintes:
e 68% de Receitas Proprias (bares, cantinas, alojamento, desporto e outras) - Fonte Financiamento (FF 510);

e 24% do Orcamento de Estado (FF 311);
e 8% de Transferéncias da Universidade do Minho (FF 540).

As Receitas Proprias (RP), efetivamente cobradas em 2015, totalizaram o valor de 5.678.702€ (5.739.526€ em 2014),
este valor néo inclui a transferéncia da UMinho, e tiveram origem nas seguintes rubricas:

Grafico RAA3 - Receitas Proprias

€4.000.000
3.291.059€ 3.254.636 €
€3.000.000
2.437.564€ 385692 €
€2.000.000
€1.000.000
6.020€ 33.131€ 4.883 € 5.243€
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e 3.254.636¢€ de vendas de bens;

e 2.385.692€ de prestacoes de servicos;

e 33.131€ de transferéncias de outras entidades privadas;
* 4.,312€ outras receitas correntes;

e 931€ de juros.

De referir ainda que existem dividas nao pagas pelos nossos utentes e dividas de entidades (UMinho), que transitaram
para 2016, no montante de 173.795€.

Se considerarmos o valor de receitas efetivamente geradas pelos SASUM, com transferéncias da UMinho, as receitas
atingiram o valor de 6.365.182€ (5.678.702€ - RP e 686.480€ - Transf. UMinho), pelo que o objetivo foi superado,

(117%).
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OBJETIVO 2 (EFICIENCIA)

Garantir a publicacao dos resultados das Bolsas de
Estudo no més a que dizem respeito (com 70% de
resultados em outubro)

Ao longo do ano de 2015, foram cumpridas as seguintes
datas de publicacdo dos resultados das candidaturas a
bolsas de estudo:

Quadro RAAG - Datas de publicacao dos resultados das
candidaturas a bolsas de estudo

Janeiro 2 de fevereiro de 2015 *
Fevereiro 2 de marco de 2015 *
Marco 31 de marco de 2015
Abril 30 de abril de 2015
Maio 29 de maio de 2015
Junho 30 de junho de 2015
Julho 31 de julho de 2015
Setembro 30 de setembro de 2015
Outubro 31 de outubro de 2015
Novembro 30 de novembro de 2015
Dezembro 4 de janeiro de 2016 *

* Importa referir que, apesar de as datas dos avisos
referentes aos meses de janeiro e fevereiro de 2015 serem,
respetivamente, de 2 de fevereiro e 2 de margo de 2015,
isto sucedeu porque os ultimos dias do més coincidiram
com o fim de semana, mas os resultados reportam-se ao
final dos meses de janeiro e fevereiro. O mesmo acontece
com a data do aviso de dezembro de 2015, que tem a data
de 4 de janeiro de 2016, porque coincidiu com o periodo
de encerramento dos Servicos, atinente as férias de Natal,
que decorreram até ao dia 3 de janeiro.

Mensalmente, os avisos de publicacdo de resultados das
candidaturas a bolsa sao publicados na pagina dos SASUM
(http://www.sas.uminho.pt).

A divulgacdo foi efetuada todos os meses, sendo que,
em setembro de 2015, a % de processos de bolsa com
resultado publicado atingiu os 51,90% (a meta era de 45%)
e em outubro de 2015, a % de processos de bolsa com
resultado publicado atingiu 76.01% (a meta era de 70%),
tendo o objetivo sido superado (104%).
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OBJETIVO 3 (EFICIENCIA)
Atingir 10.000 utentes ou 260.000 usos, nos
Servigos Desportivos

No ano académico de 2015/2016, verificou-se a inscricao
de 8.433 utentes nos servicos desportivos. O numero de
utentes inscritos nao foi superado, tendo sido atingido
cerca de 84% da meta definida, relativamente ao objetivo
estabelecido. No entanto, nas instalaces desportivas da
UMinho, em 2015, registaram-se 262.787 visitas para
efeitos de pratica desportiva, sendo que o objectivo foi
atingido (101%), mesmo com menos utentes.

Este resultado tem como causas o aumento da oferta de
servicos semelhantes nas cidades de Braga e Guimaraes,
bem como a crise econémica que tem afetado o pais nos
ultimos anos, nomeadamente a capacidade financeira
das familias. Considera-se fundamental continuar com
uma forte promocdo dos servicos junto da comunidade
académica, através dos meios de comunicacdo e
campanhas de adesao de novos utentes.

O DDC ira reforcar a promocéo, no ambito da aposta na
divulgacao dos servicos desportivos e oferta de atividades.
Uma questdo também a avaliar, antes do inicio da época
escolar, devera ser a politica de precos em algumas
atividades e grupo de utentes com a finalidade de aumentar
novamente este registo.
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OBJETIVO 1 (QUALIDADE)
Renovar a certificacdo do sistema de Qualidade I1SO 9001:2008

Os SASUM tém desenvolvido o seu trabalho de forma sustentada com base nos mais elevados padroes de qualidade
em todas as suas areas de intervencdo. O padrao de qualidade que se pretende atingir e manter nos Servicos ¢ o do
referencial normativo da ISO 9001:2008.

O trabalho desenvolvido em 2015 teve como objetivo a renovacao da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
em conformidade com o referencial da ISO 9001:2008, para as atividades desenvolvidas pelos SASUM (Alojamento,
Alimentacao, Bolsas de Estudo, Apoio Médico e Psicologico, Sistemas de Informacao e Apoio as Atividades Desportivas
e Culturais).

O trabalho desenvolveu-se de forma continua e estruturada, envolvendo todos os recursos humanos dos SASUM, a saber:
dirigente superior, dirigentes intermédios e restantes trabalhadores.

De acordo com a informacao transmitida pela entidade responsavel, todos os departamentos obtiveram a renovacao do
certificado em 2015 pelo referido referencial normativo, em relacéo as atividades desenvolvidas, tendo o objetivo sido
superado, com zero nao conformidades (120%).

O objetivo definido e o resultado atingido refletem o trabalho realizado, pelo facto de a estrutura ter respondido de forma
exemplar as exigéncias que a adequacao a estas normas e aos niveis de qualidade delas constantes, representaram para
0s SASUM.

Apresenta-se, de seguida, o comprovativo do reconhecimento da entidade certificadora: o certificado de acordo com o
referencial normativo 1ISO 9001:2008:

Certificado da APCER
P Certificado
Certificate
NUMERO 2009/CEP.3546
Number
O Sistema de Gestdo da Qualidade de
The Quality Management System of
SERVICOS DE ACCAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO
Campus de Gualtar
4710-057 BRAGA
PORTUGAL
e dos locais apresentados em anexo
. and the sites specified in annex
implementado na prestagdo de servigos e apoios na atribuigdo de bolsas de estudo, ali ¢do em cantinas e bares, aloj , servigos de satde e

atividades desportivas e culturais, cumpre os requisitos da norma
implemented in the social services and support in the attribution of scholarships, food services in canteens and bars, accommodation, healthcare services and sport‘and cultural activities,
meets the requirements of the standard

NP EN ISO 9001:2008

Vilido até 2018-09-15
Valid until

Emitido em 2015-12-09
- TNt - —FE

oy Sistemas de Gestdo.

CEO

APCER - Associagio Portuguesa de Certificagdo
Edificio de Servigos da Exponor, 22 Andar, Av. Dr. Anténio Macedo
4450-617 Lega da Palmeira
‘Www.apcergroup.com
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OBJETIVO 2 (QUALIDADE)
Renovar a certificacdo do sistema de Seguranca Alimentar ISO 22000:2005

Apds implementacao dos pré-requisitos necessarios, no final do ano de 2005, os SASUM decidiram dar inicio a preparacao
do seu Sistema de Gestdo de Seguranca Alimentar para a certificacdo de acordo com a norma ISO 22000:2005.

Em 2015, foram desenvolvidas as acdes necessarias a consolidacdo do Sistema de Gestdo de Seguranca Alimentar e
consequente renovacao da certificacdo pela referida norma. A continuidade do desenvolvimento do sistema decorreu
na vertente documental e operacional, melhorando, em todas as unidades, aspetos relacionados com pré-requisitos do
sistema, e assegurando que as novas unidades cumprissem todos os requisitos obrigatdrios de Seguranca Alimentar,
procedendo a todas as alteraces necessarias.

Na sequéncia do trabalho desenvolvido, foi obtida a renovacao do certificado pelo referido referencial normativo, em
relacdo as atividades desenvolvidas, com zero nao conformidades, tendo o objetivo sido superado (120%).

O certificado de acordo com o referencial normativo ISO 22000:2005:

Certificado da APCER

aPCEf Certificado

Certificate

NUMERO 2009/GSA.0076

Number

O Sistema de Gestdo da Seguranca Alimentar de
The Food Safety Management System of

SERVICOS DE ACCAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO
Campus de Gualtar
4710-057 BRAGA
PORTUGAL

e dos locais apresentados em anexo
, and the sites specified in annex

implementado na prestagdo de servigos alimentagdo em cantinas e bares, na categoria G - ‘Catering’ e restauracdo, cumpre os requisitos da norma
implemented in the provision of food services in canteens and bars, with the category G - Catering, meets the requirements of the standard

NP EN ISO 22000:2005

I m C @ Emitido em 2015-12-09
-~ C/ Sk Date of issue

Vilido até 2018-12-06

SRR
= :Net —

R 40002, José Leitdo Valid until
Slstemas de Gestlo CEO

APCER - Associag3o Portuguesa de Certificagso
Edificio de Servicos da Exponor, 22 Andar, Av. Dr. Anténio Macedo
4450-617 Leca da Palmeira
Www.apcergroup.com
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OBJETIVO 3 (QUALIDADE)

Realizar a avaliacao de satisfacao de clientes nos SASUM a 2 departamentos para obtencao dos graus de
satisfacao dos Servicos, conforme IT.47 e IT.16

No final do ano de 2015, em cumprimento da Instrucdo de Trabalho integrada no processo de Gestdo de Recursos
Humanos no ambito da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (Norma ISO 9001:2008), foi realizado um
questionario de satisfacdo aos trabalhadores dos SASUM, versando duas perspetivas:

e Percecdo da satisfacdo dos trabalhadores sobre a organizacao;
e Avaliacdo dos setores com os quais os trabalhadores interagem regularmente.

Objetivos da realizacao do questionario:
e Aferir o grau de satisfacdo dos trabalhadores relativamente a organizacdo onde exercem funcdes (SASUM);
e Aferir o grau de satisfacéo dos trabalhadores relativamente a funcionalidade dos setores em avaliacao;
e Melhorar e corrigir eventuais lacunas evidenciadas nos resultados analisados, com vista ao aumento do grau de
satisfacéo dos trabalhadores e cumprimento dos objetivos dos SASUM,;
e Cumprir o objetivo de qualidade fixado no QUAR dos SASUM de 2015;
e Dar cumprimento a alinea f), do n.° 2, do artigo 15°, da Lei n.® 66-B/2007, de 28 de dezembro.

Globalmente verifica-se que a satisfacao dos clientes internos dos SASUM é muito satisfatoria, uma vez que o resultado
desta avaliacéo se situou nos 81,36% em 2015 (apresentando uma ligeira subida em relacdo a 2014 — 81,23%).

Analise da Satisfacao Global: Verifica-se com base nos resultados apresentados, que os inquiridos estdo globalmente
satisfeitos/muito satisfeitos com os SASUM, dado que os itens mais valorados se situam no Bom e Muito Bom,
nomeadamente nos niveis 4 e 5 em todos os itens referentes a Satisfacao Global.

Grafico RAA4 - Analise da Satisfacao Global
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Analise da Satisfacao com a Gestao e Sistemas de Gestao: de acordo com as respostas dadas, os trabalhadores
estdo globalmente satisfeitos ou muito satisfeitos com a “Gestdo e Sistemas de Gestao dos SASUM”. Salienta-se a
importancia dada a questado da “Postura dos SASUM face a mudanca e a modernizacdo” em que 94 dos respondentes,
avaliaram o item com “Bom” acrescidos de 50 respondentes que o classificaram com “Muito Bom”, facto que demonstra
que os trabalhadores reconhecem que a organizacao tem evoluido. A questao sobre o “Acompanhamento do sistema
de avaliacdo e objetivos fixados” merece também uma classificacéo elevada por parte dos trabalhadores, que atesta
a integridade do sistema e a atencdo dada ao mesmo pelos SASUM e ainda a clareza da informacéo fornecida pela
organizacao aos trabalhadores e o acompanhamento que é dado pelos avaliadores.

Grafico RAAS - Analise da Satisfacao com a Gestao e Sistemas de Gestao
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Analise da Satisfacao com as Condicdes de Trabalho: verificou-se, a partir das respostas aferidas, que os
trabalhadores estdo globalmente muito satisfeitos com as condi¢des de trabalho proporcionadas pelos SASUM. Em
relacao a “Disposicdo e distribuicdo do espaco no local de trabalho” a percentagem de respostas dadas foi claramente
incidente entre a classificacao de “Bom” (83 respondentes) e “Muito Bom” (45 respondentes). Na questdo “Condicdes de
higiene e seguranca no trabalho” observou-se que a maioria dos trabalhadores a qualificou com “Muito Bom” e “Bom”,
facto que resulta do efeito da consolidacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado, das alteracdes efetuadas
a nivel da saude e seguranca no trabalho e respetivos meios de protecdo, salientando-se ainda as acoes de formacao
efetuadas durante o ano sobre esta matéria. Salienta-se ainda a classificacao obtida no item sobre os “Equipamentos de
comunicacgo e sistemas informaticos disponiveis”, que reflete o reconhecimento dos trabalhadores, sobre o0s os sistemas
de comunicacéo e informacao que a organizacao dispde.
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Analise da Satisfacao com o desenvolvimento da Carreira e das Competéncias: sobre a questdo principal
do desenvolvimento da carreira e das competéncias, é importante ressaltar que uma grande parte dos trabalhadores
demonstrou estar satisfeita com as oportunidades dadas pelos Servicos de Accao Social para a frequéncia de acdes de
formacao no sentido de adquirir, aumentar e consolidar competéncias nas funcdes que desempenham. Nos restantes
itens, “Oportunidades para desenvolver novas competéncias” e “Gestao da igualdade de oportunidades e Igualdade
de tratamento nos SASUM”, as percentagens de classificacoes atribuidas foram homogéneas entre os graus. Salienta-
se que, em todo o questionario, a tematica onde se evidenciou o maior numero de classificacdes entre os graus 1
(Mau) e 2 (Insuficiente) foi no item “Nivel remuneratdrio adequado as funcoes desempenhadas”, onde os resultados
apurados refletiram a pouca satisfacdo dos trabalhadores relativamente a esta questao. Esta classificacdo demonstra a
insatisfacao dos trabalhadores face ao contexto atual de salarios degradados pela ndo atualizacao anual da inflacao, pelo
congelamento de carreiras e prémios de desempenho, factos que originam descontentamento e desmotivacao e, sobre os
quais, a organizacao nao tem poder decisorio de modo a reverter a situacao.

Grafico RAA7 - Analise da Satisfacao com o desenvolvimento da Carreira e das Competéncias
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Analise da Satisfacdo com o envolvimento ativo na organizacao: nas questoes em avaliacdo, a opinido geral dos
respondentes foi extremamente homogénea e positiva, sendo expressiva o n.° de respondentes que atribuiram “Bom” ao
item “Envolvimento e participacdo em atividades de melhoria nos SASUM”, reflexo dos programas de incentivo promovidos
pela organizacao que apelam a participacao e valorizacao das propostas de melhoria apresentadas pelos trabalhadores.
De salientar igualmente o item “Grau de autonomia e responsabilizacdo na realizacdo didria de tarefas”, valorado com
Bom (89 respondentes) e “Muito Bom” (40 respondentes), que demonstra que a autonomia dada aos trabalhadores para
efetuarem o seu trabalho se reflete na produtividade, no empenho e consequentemente na responsabilizacao.
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Grafico RAAS8 - Analise da Satisfacao com o envolvimento ativo na organizacao
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Analise da Satisfacao com os Niveis de Motivacao: o conjunto de questdes respeitante aos Niveis de Motivacéo
apresentou classificacdes muito positivas por parte dos respondentes, situando-se no nivel “Bom”. E relevante constatar
que tal como refletido nos dados de 2014, manteve-se o nivel “Bom”, relativamente & pontuacdo da questdo sobre
a “Motivacdo para participar em acoées de formacdo”. Esta classificacao reflete, de forma clara, a motivacdo dos
trabalhadores em aumentar os seus conhecimentos e competéncias. Salienta-se ainda as classificacdes dadas pelos
trabalhadores relativamente a “Motivacao em aprender novos métodos e técnicas de trabalho”, “ Desenvolver trabalhos
em equipa” e “Motivacdo para sugerir e participar em projetos de mudanca dos SASUM” que obtiveram pontuacao
mais elevado relativamente a 2014, fatores que poderao estar associados ao espirito e cultura existentes nos SASUM e a
motivacao e empenho dos trabalhadores em participar nos projetos lancados pela organizacao.
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A Avaliacdo Global do Setor de Aprovisionamento em 2015 foi de 81,53%, tendo a avaliacao global do Setor em
2014 sido de 80,56%. Aferiu-se que houve um aumento relativamente a 2014, refletido na classificacdo nos itens
“Oualidade/estado de conservacdo dos produtos”e “Disponibilidade e simpatia no atendimento”. Destaca-se, de forma

significativa relativamente ao ano de 2014, a avaliacdo que os trabalhadores atribuiram ao item “Avaliacdo Global do Setor
de Aprovisionamento”, onde 65 respondentes atribuiram a classificacdo de “Bom” e 34 a classificacdo de “Muito Bom”.

Grafico RAA1O - Avaliacao Global do Setor de Aprovisionamento
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A Avaliacéo Global do Setor de Fiscalizacao e Manuteng¢ao em 2015 foi de 78,94%, tendo a avaliacao global do
Setor em 2014 sido de 74,43%. Aferiu-se que houve um aumento relativamente a 2014 em todos os itens refletido
principalmente na classificacdo das questdes sobre a “Qualidade, fiabilidade e eficdcia das solicitacées” e principalmente
a “Disponibilidade e simpatia no atendimento”, avaliada com “Bom” por 58 trabalhadores e “Muito Bom” por 30
trabalhadores. Destaca-se, relativamente ao ano de 2014, a avaliacdo que os trabalhadores atribuiram ao item “Avaliacao
Global do Setor de Aprovisionamento”, onde 56 respondentes atribuiram a classificacdo de “Bom” e 27 a classificacao
de “Muito Bom".

Grafico RAA11 - Avaliacao Global do Setor de Fiscalizacao e Manutencao
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A Avaliacao Global do Setor de Informatica em 2015 foi de 81,24%, tendo a avaliacdo global do Setor em 2014 sido
de 78,78%. Aferiu-se que houve um aumento relativamente a 2014, refletido na classificacdo nos itens “Qualidade/
estado de conservacdo dos produtos” e “Disponibilidade e simpatia no atendimento”. Destaca-se, de forma significativa
relativamente ao ano de 2014, a avaliacdo que os trabalhadores atribuiram ao item “Avaliacdo Global do Setor de
Aprovisionamento”, onde 65 respondentes atribuiram a classificacao de “Bom” e 34 a classificacdo de “Muito Bom”.
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Grafico RAA12 - Avaliacao Global do Setor de Informatica
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A Avaliacdo Global do Setor de Recursos Humanos em 2014 foi de 87,01%, face avaliacdo global de 2014 que foi de
86,72%. Aferiu-se que, relativamente a 2014, houve um ligeiro aumento néo significativo das percentagens atribuidas nos

varios itens em avaliacdo. Constata-se uma subida relativamente a 2014 na avaliacdo do item “Disponibilidade e simpatia
no atendimento”.

Grafico RAA13 - Avaliacao Global do Setor de Recursos Humanos
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Seguindo a metodologia interna definida para avaliacéo
de satisfacao de utentes, o DA realiza esta avaliacdo com
periodicidade bienal.

Deste modo, a avaliacdo realizou-se em 2014 tendo-se
verificado a Satisfacdo Global de 85,30%. Em 2015 néo foi
efetuada a avaliacdo da satisfacdo de utentes.

Dando continuidade a politica de qualidade adotada pelos
SASUM, no ano de 2015 procedeu-se a avaliacao da
satisfacao do servico prestado nos Setores de
Bolsas, de Alojamento, de Apoio Clinico e com a
atividade “Verao na UMinho”.

A meta de satisfacao global com os servicos prestados no
Setor de Bolsas foi fixada em 75%.

Cumprindo o plano definido de aplicacéo bienal, foi realizado
um inquérito de satisfacdo relativo ao Setor de Bolsas,
tendo como objetivo avaliacao/afericao das percecdes dos
utentes em relacdo a qualidade dos Servicos prestados por
este setor a comunidade académica, tendo-se recolhido
uma amostra com a dimensdo de 681 inquéritos. A
avaliacdo global dos servicos prestados no Setor de Bolsas
obteve uma pontuacéo de 3.80, o que correspondeu a
76.07% de indice de satisfacao.

Este resultado demonstra, de modo geral, que os utentes
estao satisfeitos com os servicos disponibilizados.

A meta foi atingida, tendo-se registado uma diminuicéo
da percentagem de satisfacdo (em 2013 tinha sido de
82.65%.)

Adiminuicao de 6,58% podera estar relacionada com o facto
de este ano a dimensao da amostra ser substancialmente
maior e com a alteracdao no meio de aplicacao do inquérito,
maioritariamente eletrdnico; outro fator a considerar é o
crescente descontentamento atinente as normas legais de
atribuicao de bolsas de estudo, inversamente proporcional
ao grau de satisfacdo dos estudantes, que se reflete na
avaliacao dos servicos prestados.

Considerando a dimensao do nivel de qualidade dos
servicos e a necessidade de apurar o efetivo servico
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prestado pelo Setor de Bolsas, sera importante reforcar
na introducao ao questionario, a focalizacdo no objetivo
do mesmo - avaliacdo do Setor de Bolsas e nao do
sistema legal de atribuicao das bolsas de estudo.

A meta de satisfacao global com os servicos prestados no
Setor de Alojamento foi fixada em 75%. Foi realizado
um inquérito de satisfacao relativo ao Setor de Alojamento,
tendo como objetivo avaliacao/afericdo das percecdes dos
utentes em relacdo a qualidade dos Servicos prestados
por este setor a comunidade académica. A recolha
ocorreu através da aplicacdo do questionario em formato

fisico e digital. Através destes procedimentos obteve-se o

preenchimento de 260 questionarios.

A avaliacdo destes servicos obteve uma média global

de 3.87, o que correspondeu a 77.34% de indice

de satisfacdo, o que demonstra que os utentes estao
satisfeitos com os servicos disponibilizados.

Comparativamente com o ano transato, houve um pequeno

decréscimo no indice de satisfacdo. Em 2014 registou-se

um indice de satisfacdo de 79% contrapondo com o valor
de 77.34% obtido em 2015. Os Blocos E (RU de St.? Tecla),

G1 e G2 (RU de Azurém) foram os blocos onde se registou

um acréscimo do indice de satisfacao.

Do estudo feito, foram retiradas as principais conclusdes:

e As afirmacées mais penalizadas
quantidade de equipamentos em relacao ao n.° de
utentes e as dimensoes das instalacdes.

e As afirmacdes referentes a aparéncia das instalacoes,
também obtiveram classificacdes baixas, tendo como
menos pontuada a dimensao dos quartos e como
mais pontuada o espaco das salas de estudo.

* Relativamente aos trabalhadores dos SASUM as
classificacoes foram no geral elevadas, com todas as
afirmacdes a obterem valores entre 4.09 e 4.24 de
meédia.

referiram-se a

e Dos edificios analisados o que demonstrou maior
indice de satisfacao foi o Bloco E, com 86% de indice
de satisfacdo, em contraponto, o Bloco B da RU de
St.? Tecla, foi 0 mais penalizado com um indice de
satisfacdo de 72%.

e \Verificou-se que apenas os Blocos B e C (RU de St.2
Tecla) obtiveram um indice de satisfacdo inferior a
75%. A tipologia destes edificios podera ter influenciado
estes resultados, devido ao uso comum dos wc's e a
reduzida dimensao dos quartos.



No que concerne ao Setor de Apoio Clinico a meta de
satisfacao global foi fixada em 80%.

A semelhanca do Setor de Bolsas, com aplicacio
bienal, no ano de 2015, foi realizado um inquérito
de satisfacido relativo ao Setor de Apoio Clinico,
tendo como objetivo avaliacao/afericao das percecdes dos
utentes em relacdo a qualidade dos Servicos prestados
pelo Setor de Apoio Clinico a comunidade académica.
Foi recolhida uma amostra com a dimensdao de 206
inquéritos. A avaliacao global destes servicos
obteve uma pontuaciao de 4.00, o que correspondeu
a 80% de indice de satisfacdo, o que demonstra
que os utentes estdo muito satisfeitos com os servicos
disponibilizados. Os aspetos com melhor avaliacdo foram
0s relacionados com a afirmacéo “Sou sempre tratado com
respeito e educacao”, com 4.34 de média e a afirmacéo
“Fui tratado com competéncia, respeito e cortesia”, com
4.32 de média.

A meta foi atingida, contudo, comparativamente ao ano
de 2013 (93.83%), a taxa global de satisfacdo desceu
13,83%; esta diminuicdo acentuada podera
relacionada com o facto de este ano a dimensédo da
amostra ser substancialmente maior e com a alteracao
no meio de aplicacdo do questionario, maioritariamente
eletronico. Outro fator a considerar ¢ o aumento da

estar

procura dos servicos, que leva a que nao seja possivel
garantir o atendimento (nomeadamente apoio médico e
psicoldgico) de forma imediata conforme os pedidos feitos,
acrescendo alguma insatisfacdo relativamente ao aspeto
das instalacdes, que se presume se referir a Guimaraes.

Em agosto de 2015, o Setor de Alojamento promoveu a
realizacao da atividade “Verao na UMinho” que consagrou
a oferta de alojamento na Residéncia Professor Doutor
Carlos Lloyd Braga, durante o més de agosto, a utentes
externos, de forma a rentabilizar os espacos, que contou
com 44 participantes, tendo sido recolhida uma amostra
de 8 inquéritos.

A meta de satisfacao global com os servicos prestados
nesta atividade foi fixada em 80%.

Do tratamento realizado aos inquéritos obteve-se uma taxa
global de satisfacao de 87.39%, o que indica que a
opinidao da maioria das pessoas sobre o servico prestado
se situa entre o0 “Muito Bom” e o “Bom”.

No geral a satisfacdo das pessoas alojadas na Residéncia
no ambito deste Programa foi muito satisfatoria.

Comparativamente ao ano anterior:

* A taxa global de satisfacao aumentou 7.13%.

e Relativamente ao ano anterior as pontuacoes relativas
a todas as questdes subiram. Salienta-se que as que
registaram maior aumento, foi a opinido geral da sua
estadia e a limpeza inicial.

e A maioria das pessoas que responderam tiveram
conhecimento desta iniciativa através da internet e por
recomendacao de alguém.

e 100% das pessoas que responderam ao inquérito
disseram que voltariam a Residéncia, numa nova
oportunidade.

Deste modo, as metas na generalidade foram superadas,
no entanto, no Setor de Apoio Clinico a meta foi atingida.

Em junho de 2015, procedeu-se a aplicacdo dos
questionarios de avaliacdo da satisfacao aos utentes
de todas as unidades do DDC, procedendo-se ao seu
tratamento apo6s a recolha de todos os questionarios
preenchidos, que totalizaram 419. A média global da
satisfacdo dos utentes individuais do DDC, em relacdo as
21 dimensodes do questionario referentes as unidades em
causa, foi de 77,80%.

Com a avaliacdo dos utentes por entidades, visitas
realizadas e eventos desportivos organizados diretamente
pelo DDC, a avaliacao global situou-se em 79,02%.

O objetivo da avaliacao global dos SASUM foi
superado, tendo sido realizada a avaliacado em trés
departamentos/setores (120%).
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OBJETIVO 4 (QUALIDADE)

Realizar 70% das acées previstas no plano de
formacao dos SASUM

Os SASUM, cientes da importancia que a formacao
profissional representa para a mudanca e cultura
organizacional, bem como para o aumento de competéncias
dos trabalhadores, tém investido na formacao profissional.
Em cumprimento deste objetivo, definiram numa instrucéo
de trabalho associada ao processo de gestao da qualidade
afeto ao SRH, a metodologia para a identificacdo das
necessidades de formacao dos trabalhadores e dirigentes
dos Servicos, com o objetivo geral de promover a
atualizacao e valorizacao profissional, garantindo o principio
da universalidade previsto na lei, assim como efetuar o
planeamento, acompanhamento, eficacia e cumprimento
do programa anual de formacao.

Em 2015 foram realizadas 36 acdes de formacéo, das 43
previstas no Programa Anual de Formacao, o que perfaz
uma taxa percentual de 83,72%, pelo que o objetivo
foi superado (109%).
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A avaliacdo global ponderada para cada objetivo € traduzida no mapa que se apresenta em seguida, demonstrativo, do
nosso ponto de vista, que os SASUM atingiram um resultado de exceléncia, tendo presentes as limitacdes orcamentais
impostas, quando comparado com o resultado de outros Servicos similares.

Quadro RAA7 - Resultados do QUAR

Objetivos Operacionais

OB 1 - Responder no prazo maximo
de 10 dias Uteis a todos os pedidos
(requerimentos, reclamacdes/

Peso do Objetivo:

30%

sugestoes, declaracdes, outros) que Ind 1 N° de Dias/Tempo de resposta 100% 100%
sejam remetidos para o Servico
OB 2 - Assegurar um prazo de Peso do Objefivo: 40%
pagamentos médio inferior a 30 dias N° de dias (data de entrada da
aos fornecedores Ind 2 fatura nos servicos - data de 100% 100%
pagamento)
OB 3 - Assegurar as valéncias de Peso do Objetivo: 30%
apoio associadas ao servico medico o
integrado prestado a comunidade Ind 3 N° de atendimentos realizados . 100%
académica em todas as valéncias (2.800)
0B 1. Atingir o valor de 5.416.730 Peso do Objetivo: 60%
milhoes de euros em receitas
proprias Ind 4 \éi\\ts)bdMa receita faturada nos 100% 100%
0B 2‘ _é;ar%m‘rBa ?ub“aacéo dgs Peso do Objetivo: 20%
resultados das Bolsas de Estudo no
2 R p 0 Data de publicacao dos
s 2 Qe dizem respeito (com 70% Ind 5 resultados das bolsas de 100% 90%
estudo/aviso de pagamento
083 Aéig ir 10.000 uentes Peso do Objetivo: 20%
ou ; US0S, NS Servicos N° de utentes registados no
Desportivos Ind 6 sistema de informacao 100% 100%
OB 1 - Renovar a cert\ficacé(o) Peso do Objetivo: 40%
do Sistema de Qualidade IS Obtenca -
] cao da renovacédo da *xx
9001:2008 Ind 7 certificacao 100%
gB 2- Renogar a certificacao do . Peso do Objetivo: 40%
istema de Seguranca Alimentar | Obtencéo da renovacao da s
2000:2005 Ind 8 certificacao 100%
OB 3 - Realizar a avaliagdo de Peso do Objetivo: 10%
sagsfagéo de clientes nos SASUM
a 2 Departamentos, para obtencéo o
dos graus de salisfacao dos Servicos Ind 9 N epatamentos com 100% 100%
conforme IT.47 e IT.
OB 4 - Realizar 70% das acoes Peso do Objetivo: 10%
previstas no plano de formacéo dos Ind 10 Percentagem de acées do plano 70% 70%

de formacao realizadas

Resultados Agregados

Concretizacao

CIass cacao

Resultado
[ (e [

117,1%

X

115% X

120% X
113,5%

117%

o

104%

120%

Avaliagdo em 2014: 109,6 (Bom)

Peso:

30%

Resultados dos
objetivos:

Peso:

30%

Resultados dos
objetivos:

Peso:

40%

Resultados dos
objetivos:

Bom

112,3%
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Os recursos financeiros estimados e realizados em 2015 apresentam-se no seguinte quadro:

Quadro RAAS - Recursos financeiros

Funcionamento OE 1.884.972 € 1.955.521 € 70.549 €
Funcionamento Receitas Proprias + Transferéncias UMinho 5.966.730 € 6.365.182 € 398.452 €
Total 7.851.702 € 8.320.703 € 469.001 €

As justificacoes para as diferencas entre o valor estimado e realizado, sao as seguintes:
1. O desvio na rubrica do OE, refere-se ao reforco de verbas para fazer face a reposicdo da reversdo da reducao

remuneratoria.
2. 0 desvio na rubrica de funcionamento, de receitas proprias, corresponde a superacao do objetivo definido, visto que

0s SASUM conseguiram arrecadar mais receita que o previsto.
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8.2 RECURSOS HUMANOS

Os desvios em relacdao aos meios disponiveis dos recursos humanos sao minimos e correspondem a algumas auséncias
consideradas normais que ocorreram durante o ano.

Quadro RAA9 - Recursos humanos

S T T T BTN

Dirigentes - Direccéo Superior 8,10 8,10 8,10 0,00
Dirigentes - Direccdo Intermédia e Chefes de Equipa 6,60 26,30 26,10 -0,20
Técnico Superior 5,10 133,00 128,80 -4,20
Especialista de Informatica 5,00 5,00 5,00 0,00
Técnico de Informatica 3,80 7,60 6,60 -1,00
Coordenador Técnico 3,30 29,70 27,20 -2,60
Assistente Técnico 2,30 28,00 27,00 -1,00
Encarregado Geral Operacional 2,70 0,00 0,00 0,00
Encarregado Operacional 2,30 24,30 22,40 -1,90
Assistente Operacional 1,80 318,80 286,90 -31,90
Total 580,80 538,10 -42,80
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Os SASUM em relacao aos objetivos fixados no QUAR para 2015 nao registaram nenhum incumprimento. Pese embora o
facto de os objetivos fixados terem um nivel de exigéncia considerado muito elevado, tal como no ano anterior, a envolvéncia
de todos os recursos humanos, desde o Administrador dos Servicos, chefias intermédias ao nivel departamental e
trabalhadores de todos os setores, demonstrou continuar a ser decisiva e ser o elemento diferenciador face a outros
Servicos, para alcancar os resultados aqui demonstrados com a informacdo complementar que se anexa.

De salientar, que no plano de gestao dos SASUM, o envolvimento dos dirigentes e responsaveis ¢ muito elevado, tendo sido
realizadas reunides de acompanhamento semanal entre os responsaveis dos departamentos e o Administrador e reunides
de grupo, que sao marcadas com periodicidade quinzenal ou mensal, com todos os responsaveis de departamento/setor.

Nao obstante, considerando as restricdes orcamentais e a falta de capacidade de desenvolver uma politica de motivacao
dos seus trabalhadores de atribuicdo de prémios de desempenho e promocéo/progressao na carreira, os SASUM
atingiram um nivel de resultados muito acima da média, o que lhes permite ser um dos poucos Servicos no pais com
uma capacidade de arrecadacado de receita propria acima dos cerca de 75% e certificacao ao nivel de duas normas ISO.

Notas finais:

1. Navertente orcamental, destaca-se o facto da proposta de orcamento do Ministério da Educacéo e Ciéncia (MEC)
inicialmente apresentada para 2015, prever uma dotacao de receita de transferéncias do Orcamento do Estado (OE)
no montante de 1.884.972€, que foi alterada para 1.955.521 €, de forma a fazer face a reposicéo da reversao da
reducao remuneratoria, a verba do OE corresponde a 24% do total do orcamento dos SASUM. Continuando estas
verbas a ser insuficientes para suportar o total dos encargos com pessoal, pelo que os SASUM tiveram de suportar
através de Receitas Proprias (RP), encargos no montante de 1.233.436¢€.

2. No ambito do SIADAP (Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, alterada pela Lei n° 66-B/2012, de 31 de dezembro)
designadamente, ao nivel do SIADAP 1, continua a verificar-se ao nivel central uma incapacidade de concretizar, na
pratica, verdadeiras politicas de diferenciacdo do desempenho com vista a promocao de uma gestdao baseada na
meritocracia. Contudo e nao obstante, é exatamente a necessidade de contrariar esta tendéncia, que sustenta a
vontade e o esforco de todos os trabalhadores dos SASUM no sentido de contribuir para superar as dificuldades e
atingir os objetivos definidos superiormente como uma equipa coesa e unida.
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