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Anexos em relatorio

Relatorio dos resultados do questionario de satisfacdo dos SASUM e respetivos Setores do GA
Gestao da Qualidade no Departamento de Apoio Social”

Avaliacdo da Qualidade dos Servicos do Departamento Desportivo e Cultural

Analise dos inquéritos de avaliacdo de satisfacdo “ Verao na Universidade do Minho”
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1. Introducao

Com o presente relatdrio, os Servicos de Accao Social da Universidade do Minho dao
cumprimento ao previsto no artigo 15.° da Lei n° 66-B/2007, de 28 de dezembro, de acordo
com o qual deve ser realizada a autoavaliacao 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 reporta ao periodo entre 1 janeiro de 2011 a 31 de dezembro de
2011, apresenta-se de forma sucinta a missédo dos SASUM, os seus objetivos (que se prendem
com a implementacdo e controlo de uma politica de 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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2. Breve apresentacao dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho

Os Servicos de Accao Social (SASUM) sdo uma Unidade de Servicos da Universidade do Minho (UMinho)
dotados de autonomia administrativa e financeira, conforme previsto nos Estatutos publicados na Il Série
do Diario da Republica (DR), n® 209, de 28 de outubro de 2009, e tém como 6rgdos o Conselho de

Accao Social (CAS), o Conselho de Gestdo (CGestdo) e o Administrador (ADM).

Conselho Geral

da Universidade do Minho (CGeral)

Reitor da Universidade do Minho

Conselho de Accao Social
CAS

Conselho Gestdo
CGestéo

(D)

Eng.” Carlos Silva

Administrador Servicos Accéo Social da Universidade do Minho

Gabinete do Administrador (GA)
Responsavel: Eng.” Carlos Silva

(DAF)

ivo e Fi

Responsdvel: Dr* Susana Silva

Departamento de Apoio Social (DS)
Responsavel: Dr* Luisa Santos

Departamento Desportivo e Cultural {DOC]
Responsavel; Dr. Fernando Parente

Departamento Alimentar (DA
Responsavel: Eng.* Celeste Pereira

A versdo detalhada do organograma dos SASUM encontra-se em anexo.

i) Conselho de Accao Social (CAS)

Nos termos do artigo 6.° dos Estatutos dos SASUM, o CAS ¢ o érgao superior de gestdo da acao 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.
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ii) Conselho de Gestido (CGestao)
0 CGestao dos SASUM é 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 indicados pelo Administrador.

Compete ao CGestao:

a) Aprovar os instrumentos de gestao previsional e fiscalizar a sua execucao;

b) Aprovar os projetos de orcamento para o ano econémico 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 o seu
processamento;

d) Organizar a contabilidade e fiscalizar a sua escrituracao;

e) Apresentar os relatorios e contas anuais e submeté-los ao Tribunal de Contas;

f)  Promover a verificacdo regular dos fundos em cofre e em deposito e fiscalizar a respetiva
escrituracao contabilistica;

g) Deliberar sobre 0 montante do fundo permanente;

h) Acompanhar a gestao financeira e patrimonial dos Servicos de Accao Social;

i) Fixar os precos e taxas.

iii) Atribuicoes e organizacao dos SASUM

Sao atribuicdes destes Servicos, no ambito da acédo social escolar, a concessao de apoios diretos e
indiretos aos estudantes, por forma a garantir auxilio econdmico aos estudantes carecidos de recursos,
através da atribuicdo 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 refeitorios e o desenvolvimento de outras atividades que se enquadrem no ambito da acéo
social escolar.

A sua sede esta localizada no Campus de Gualtar, em Braga. No entanto estes servicos dispéem 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 Orgéanico, publicado na Il Série do DR n° 170 de 2 de setembro de
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).
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Gabinete do Administrador (GA)
O GA ¢ 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) Coordenacdo 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
0s setores transversais necessarios ao seu funcionamento interno.

Departamento Administrativo e Financeiro (DAF)
O DAF ¢ dirigido por um diretor de servicos que exerce as suas atribuicdes nos dominios da gestéo e
administracao das financas e patrimonio, e compreende o0s seguintes setores:

a) Contabilidade e Gestao de Stocks;

b) Orcamento e Conta;

c) Economato e Aprovisionamento;

d) Tesouraria;

e) Patrimonio;

f) Faturacdo e Controlo de Senhas.

Este Departamento tem como “missao” participar/apoiar na definicdo da politica de gestdao 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 2011:
- 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/acoes especificas nas vertentes financeiras,
patrimoniais e do Sistema da Gestao da Qualidade e Seguranca Alimentar, no ambito da NP EN
ISO 22000:2005 e da NP EN ISO 9001:2008.

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

Departamento Alimentar (DA)
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) Alimentacéao;
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b) Higiene e Seguranca Alimentar;
c) Secretariado do DA.

Paralelamente aos servicos prestados aos alunos, 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
refeicoes alternativos, como é caso do Restaurante Panoramico, as unidades de Gril, o servico de rampa
nao subsidiado, e as refeicdes rapidas nos bares.

Os servicos de alimentacdo dos SASUM pretendem proporcionar servicos de qualidade, com
preocupacdes ao nivel da educacao 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.

O DA tem distribuido pelos dois Camp/ (Gualtar e Azurém): 2 Cantinas, 2 Grill’s, 1 Restaurante, 1 Rampa
B (refeicoes nao subsidiadas), 1 Cantina no Complexo Residencial de Sta. Tecla e 15 Bares dos quais um
com servico de refeicdes de cantina e dois com servico de refeicdes rapidas em prato, servindo em média
4000 refeicoes por dia.

Na gestao das unidades de alimentacao, para além de estarem implantadas normas que garantem o
maximo rigor na utilizacdo dos bens, ha uma permanente preocupacao com as questdes de higiene e
seguranca alimentar. Para o controlo da higiene e seguranca alimentar 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 do Departamento, cobrindo
todas as areas de controlo alimentar, incluindo a analise microbiolégica de pratos confecionados, bem
como a formacao ciclica dos trabalhadores nesta area.

Em 2011 foram renovadas as certificacdes dos Servicos de Accdo Social de acordo com o referencial
normativo ISO 9001:2008 em todos os seus processos, bem como a certificacdo de acordo com o
referencial normativo 1ISO 22000:2005 para o processo alimentar em todas as suas unidades.

Departamento de Apoio Social (DS)
O DS ¢ dirigido por um diretor de servicos que exerce as suas atribuicdes nos dominios do apoio social
aos estudantes, e compreende os seguintes setores:

a) Bolsas;

b) Alojamento;

c) Apoio Clinico;

d) Secretariado do Apoio Social;

e) Seguranca.
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Sao atribuicdes deste Departamento assegurar aos alunos a concessdo 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 atribuir beneficios sociais aos estudantes
economicamente mais carenciados, visando promover uma efetiva igualdade de oportunidades no
sucesso escolar. A bolsa média atribuida em 2010-2011 foi de 213,42€, variando os valores mensais
atribuidos entre 42,00€ e 655,05€, tendo sido apoiados economicamente 69% dos candidatos a bolsa de
estudo (5.037 bolseiros em 7.298 candidatos a bolsa). O encargo global com bolsas em 2010-2011 foi
de 10.781.075,72¢€.

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). Sdo asseguradas consultas nos Polos de Braga e de Guimardes, sendo que o nimero
de alunos que recorre a estes servicos é variavel. O numero total de alunos atendidos em 2011 foi de
325, destes alunos, 101 foram atendidos em Guimardes e 224 em Braga.

A vertente de Apoio Psicologico tem por objetivo assegurar o cumprimento do protocolo de colaboracao
com o Servico de Consulta Psicoldgica da Universidade do Minho (SERV-PSI), que permite o apoio
psicolégico a preco comparticipado aos alunos bolseiros e assegura o seguimento de casos referentes
aos alunos bolseiros e aos familiares em coordenacdo com os demais setores do DS, sempre que
necessario. Em 2011 tiveram acompanhamento psicolégico, assegurado pelo Setor de Apoio Clinico, 396
alunos.

Sé&o atribuicdes do Setor de Alojamento a promocao do acesso dos alunos a condicdes de alojamento que
propiciem um ambiente adequado ao estudo, estando fixadas, em regulamento interno, as condicoes 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.

Os estudantes que pretendem pedir alojamento nas residéncias de Braga ou Guimardes deverao
preencher uma candidatura para Alojamento, em impresso proprio, a adquirir € entregar nos Servicos de
Accéo Social, no Setor de Alojamento. Tém prioridade no acesso ao alojamento os alunos bolseiros dos
SASUM e, entre estes, aqueles que apresentam uma situacdo economica mais debilitada. No ambito de
acordos especiais, nomeadamente, celebrados com a Fundacao Calouste Gulbenkian ou Programas de
Mobilidade de Estudantes, os SASUM reservam o numero de camas indispensaveis para os respetivos
alunos estrangeiros. No inicio de cada ano letivo, garante-se, também, a reserva de uma percentagem de
camas disponiveis destinada aos alunos do primeiro ano.

Os referidos setores funcionam nas sedes dos Servicos existentes em cada Campus (Braga e Guimaraes)
e na Residéncia Universitaria Sta. Tecla, em Braga.

Este Departamento integra ainda 10 (dez) Residéncias Universitarias - 6 (seis) em Braga, 4 (quatro) em
Guimaraes - com uma capacidade de alojamento global de 1401 camas, 92 das quais distribuidas por 6
camaratas, 2 na Residéncia de Azurém, 4 no Bloco E da Residéncia Universitaria de Santa Tecla.
Atendendo a preocupacao dos SASUM em prestar servicos de qualidade, verificou-se que a taxa de
ocupacao anual das 4 Residéncias Universitarias em 2011 foi de 94.42%.
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Departamento Desportivo e Cultural (DDC)
O DDC é dirigido por um diretor de servicos que exerce as suas atribuicdes nos dominios da gestao
técnica, desportiva e comunicacao, e compreende 0s seguintes setores:

a) Gestao Técnica e Desportiva;

b) Comunicacao.

Integrado na visdo e objetivos estratégicos da UMinho e dos Servicos de Accdo Social, o DDC promove a
pratica desportiva e cultural no seio da comunidade académica (alunos e trabalhadores), proporcionando
condicoes para um acesso democratico a essa participacdo, num ambiente educativo aberto a
comunidade, saudavel e de exceléncia.

O programa desportivo em 2011 teve a participacao de 10.302 utentes e foi desenvolvido nas seguintes
instalacdes desportivas:

= Complexo Desportivo de Gualtar: 4308 m:de area util para pratica desportiva;

= Complexo Desportivo de Azurém: 2130 m2de area util para pratica desportiva;

= Centro de condicao Fisica de Santa Tecla: 120 m:de area util para pratica desportiva;

= Campo de praticas de Golfe (Azurém): 12960 mzde area para pratica de golfe;

= Sala de Desportos do Edificio dos Congregados (Braga): 305 m2de area util para pratica desportiva.

O programa desportivo tem uma oferta diversificada, tendo em 2011 disponibilizando 58 opcdes de
modalidades e atividades desportivas:

= 22 Modalidades de Atividades Desportivas Competitivas e de Recreacao;

= 11 Modalidades de Desportos de Combate;

= 25 Modalidades de Fitness e Condicao Fisica.
Nas instalacdes desportivas da Universidade, registaram-se em 2011 248.435 visitas para efeitos de
pratica desportiva.

Constituiram-se como objetivos estratégicos do DDC em 2011:

¢ Fortalecer a organizacao do desporto e da cultura na UMinho nos Campi, e sua imagem a nivel
regional, nacional e no espaco europeu;

e Gerir adequadamente o parque desportivo da UMinho e coordenar a organizacdo técnica da
atividade desportiva na academia;

¢ Desenvolver programas de promocao das atividades desportivas para a comunidade universitaria
(alunos e funcionarios), de acordo com a procura existente, adotando programas de referéncia ao
nivel de boas praticas;

¢ Apoiar o Associativismo Desportivo e Cultural na UMinho na prossecucao da politica definida pela
Universidade para o setor.
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3. Missao, objetivos, visao, valores e politica de qualidade

Os 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:

- Atribuir bolsas de estudo;

- Conceder auxilios de emergéncia;

- Promover 0 acesso a alimentacao em cantinas e bares;

- Promover 0 acesso ao alojamento;

- Promover e apoiar as atividades desportivas e culturais;

- Promover a saude e o bem-estar da comunidade universitaria;

- 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 visao é traduzida por Uma equipa permanentemente disponivel para o apoio pleno e
integrado ao estudante, com o lema de: A Tua Familia na Universidade do Minho.

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

e Solidariedade Social e Ambiental;

e Qualidade;

e Transparéncia;

e |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 solida 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 sdo realizadas diariamente, nas diferentes
Unidades e por todas as pessoas nelas envolvidas, desde a comunidade académica aos trabalhadores e
colaboradores dos SASUM.

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

A isencao e a transparéncia estao presentes, sobretudo, nos processos administrativos que suportam
a atribuicao de apoios aos alunos (bolsas de estudo, alojamento e apoio de emergéncia). Estes processos
sd0 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 atribuicao
dos apoios requeridos.
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Os SASUM tém definida uma Politica da Qualidade que se enquadra na sua estratégia e ambito de
atuacdo, sendo orientadora ao nivel do Sistema de Gestdo da Qualidade - SGQ e abrangendo todos os
colaboradores.

A Politica da Qualidade dos SASUM traduz-se:

VI

VII.

VIII.

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

Na preocupacdo sistematica pelo cumprimento dos requisitos dos sistemas da Qualidade e
Seguranca Alimentar, melhorando continuamente a sua eficacia;

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

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

No envolvimento permanente dos colaboradores de forma a garantir satisfacao pessoal,
motivacao e espirito de equipa, assim como a sua consciencializacdo para o compromisso total
com os sistemas de gestao da qualidade e da seguranca alimentar nos niveis em que participem;
Na melhoria continua dos métodos de trabalho e na adaptacao as novas tecnologias, cultivando a
permanente formacao e informacao dos seus colaboradores;

Na melhoria da interacdo com os parceiros, partilhando informacdo e conhecimento,
nomeadamente no que respeita @ comunicacdo com fornecedores, subcontratados e autoridades
competentes;

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

0Os SASUM encontram-se atualmente com duas Certificacdes de Qualidade pela Norma 1SO 9001:2008
e IS0 22000:2005.

aF'CEf ” % NEtﬁ Lapcer s %I “Net —5
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4. Objetivos Estratégicos dos SASUM

Os SASUM enquadram a sua atividade na politica e objetivos da UMinho, tendo definido para a sua
atuacao os seguintes objetivos estratégicos:
= Assegurar a prestacdo 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;
= Adequar e otimizar a utilizacao dos recursos (humanos, financeiros e materiais) dos Servicos de
Accao Social;
=  Promover a modernizacao e eficiéncia da organizacdo interna, com vista a manutencao das
certificacdes obtidas.

Relatdrio de autoavaliacdo dos Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho 12



5. Missao e Objetivos da UMinho

Os Servicos de Accdo Social desenvolvem a sua atividade enquadrada na Missao e Objetivos da UMinho
definidos no seu QUAR:

i) Missdo da UMinho

“A Universidade tem como missdo gerar, difundir e aplicar conhecimento, assente na liberdade de
pensamento e na pluralidade dos exercicios criticos, promovendo a educacdo supetior e contribuindo
para a construcdo 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”.

ii) Objetivos da UMinho

O cumprimento da missdo referida no numero anterior & realizado num quadro de referéncia
internacional, com base na centralidade da investigacdo e da sua estreita articulacdo com o ensino,
mediante a prossecucao dos seguintes objetivos:
- A formacao humana ao mais alto nivel, nas suas dimensdes ética, cultural, cientifica, artistica, técnica
e profissional, através de uma oferta educativa diversificada, da criacdo de um ambiente educativo
adequado, da valorizacao da atividade dos seus docentes, investigadores e pessoal nao docente e nao
investigador, e da educacao 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;
- A realizacdo de investigacao e a participacao em instituicoes e eventos cientificos, promovendo a
busca permanente da exceléncia, a criatividade como fonte de propostas e solucdes inovadoras e
diferenciadoras, bem como a procura de respostas aos grandes desafios da sociedade;
- A transferéncia, o intercambio e a valorizacdo dos conhecimentos cientificos e tecnoldgicos
produzidos, através do desenvolvimento de solucdes aplicacionais, da prestacdo de servicos a
comunidade, da realizacdo de acoes de formacao continua e do apoio ao desenvolvimento, numa base
de valorizacao reciproca e de promocao do empreendedorismo;
- A promocao de atividades que possibilitem o acesso e a fruicdo de bens culturais por todas as
pessoas e grupos, internos e externos a Universidade;
- O intercambio cultural, cientifico e técnico com instituicdes e organismos nacionais e estrangeiros,
através da mobilidade de estudantes, docentes e pessoal ndo-docente e ndo-investigador, do
desenvolvimento de programas educacionais e da investigacao com base em parcerias, da contribuicao
para a cooperacdo internacional, com especial destaque para os paises europeus e de lingua oficial
portuguesa e da construcdo de um ambiente multilinguistico na Universidade;
- A interacdo com a sociedade, através de contribuicdes para a compreensao publica da cultura, da
analise e da apresentacao de solucdes para os principais problemas do quotidiano, e de parcerias para
o desenvolvimento social e econdémico, nos contextos regional, nacional ou internacional;
- A contribuicdo para o desenvolvimento social e economico da regido em que se insere e para o
conhecimento, defesa e divulgacao do seu patriménio natural e cultural;
- A promocéo da sua sustentabilidade institucional e da sua competitividade no espaco global.
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6. QUAR dos SASUM

O Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho (SIADAP) nos SASUM teve inicio em novembro de
2008, e foi divulgado pelo Reitor da Universidade do Minho em janeiro de 2009, através do Despacho GA-
02/2009.

Em 10 janeiro de 2011, foi divulgado o despacho do Reitor da Universidade do Minho que fixou a
programacao do SIADAP para 2011, que se reproduz na integra em seguida:

“Através do Despacho GA-07/2008, de 10 de marco, foram estabelecidos os critérios para
aplicacdo do Sistema Integrado de Gestao e Avaliacao do Desempenho na Administracédo Publica -
SIADAP a Universidade do Minho.

Sendo necessario programar o processo de avaliacdo relativo ao ano 2011, ouvido o Conselho
Coordenador da Avaliacao (CCA) dos Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho (SASUM),
determino:

- Para o0 ano de 2011 é fixado o QUAR dos SASUM, que consta em anexo ao presente despacho
(Anexo /).

- SIADAP 2: a avaliacdo do desempenho dos dirigentes intermédios efectua-se com base nos
parametros “Resulfados”, em numero de quatro, e “Competéncias”, em numero de seis. Para
cada um destes pardmetros, a pontuacdo final é obtida pela média aritmética das pontuacoes
atribuidas.

Para a fixacao da classificacdo final séo atribuidas ao pardmetro “Resultados” uma ponderacdo de
/5% e ao pardmetro “Competéncias” uma ponderacdo de 25%.

- SIADAP 3: a avaliacao do desempenho dos trabalhadores incide sobre o pardmetro “Resultados”,
em numero de quatro, e “Competéncias”, em numero de seis. Para cada um destes pardmetros, a
pontuacdo final é obtida pela média aritmética das pontuacoes atribuidas.

Para a fixacao da classificacdo final séo atribuidas ao pardmetro “Resultados” uma ponderacdo de
60% e ao pardmetro “Competéncias” uma ponderacdo de 40%.

- para efeifo do disposto no art® 75° da Lei n° 66-B/2007, de 28 de Dezembro, é fixada a
percentagem de 25% para as avaliacoes finals qualitativas de Desempenho relevante e, de enire
estas, 5% do fotal dos trabalhadores para o reconhecimento de Desempenho excelente, a distribuir
nos termos do n° 2 do citado artigo.

- As fichas de avaliacdo do desempenho estdo disponiveis na intranet no link arquivo>documentos
de suporte>DRH>novo siadap, existindo apenas dois tipos de fichas, uma para os dirigentes
intermédios e outra para os demais trabalhadores (ijgual para todos os grupos profissionais). No
mesmo link encontram-se disponiveis as listas de competéncias por grupo de pessoal, de entre as
quais deverdo ser seleccionadas seis, para cada trabalhador.

No contexto dos critérios aqui estabelecidos, determino ainda:

a. Sao designados como avaliadores as pessoas constantes da lista anexa ao presente despacho
(Anexo 11).

b. Até 26 de fevereiro de 2011, e apos a fixacao dos objetivos dos Departamentos, realizam-se as
entrevistas individuals onde serdo contratualizados os objetivos a atingir pelo avaliado em 2011
devendo, ainda, ser fixadas as competéncias a avaliar.

c. Na primeira quinzena de janeiro de 2012 devem ser preenchidas as fichas de auto-avaliacado
pelos avaliados e realizadas as avaliacoes pelos avaliadores que serdo presentes ao Conselho
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Coordenador da Avaliacéo (CCA) para efeifos de harmonizacdo das propostas de Desempenho
relevante ou Desempenho inadequado ou de reconhecimento de Desempenho excelente.

d Na segunda quinzena de janeiro de 2012 devem realizar-se as reunioes do Conselho
Coordenador da Avaliacdo (CCA) para proceder a andlise das propostas de avaliacdo e a sua
harmonizacdo de forma a assegurar o cumprimento das percentagens relativas a diferenciacdo de
desempenhos e iniciar o processo que conduz a validacdo dos Desempenhos relevantes e
Desempenhos inadequados e o reconhecimento dos Desempenhos excelentes.

e. Durante o més de fevereiro de 2012 ¢ apds a harmonizacdo feita pelo CCA, realizam-se as
reunioes dos avaliadores com cada um dos respectivos avaliados, tendo como objetivo dar
conhecimento da avaliacdo e contratualizar os parémetros de avaliacdo para o ano seguinte, nos
termos dos art- 65° e seguintes da Lei n° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

£ O avaliado, apds tomar conhecimento da proposta de avaliacdo que sera sujeita a homologacao,
pode requer ao dirigente maximo do servico, no prazo de 10 dias Uteis, que o0 Seu processo seja
submetido a apreciacdo da comissao.

g Até 30 de Marco de 2012 as avaliacoes de desempenho devem ser homologadas.

h. Eventuais reclamacdes do acto de homologacdo devemn ser apresentadas no prazo de cinco dias
uteis a contar da data do seu conhecimento, ao dirigente maximo do servico.

Universidade do Minho, 10 de janeiro de 2011
O Reitor
Anftonio M. Cunha”
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SIADAP 1 Sistema de Avaliagio do Desempenho dos Servigos da

: 10-01-2011
Administragdo Publica Dados de

Quadro de Avaliaciio e Responsabilizagio - 2011

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
(Organismo: Servigos de Acgdo Social da Universidade do Minho
Miss30: Proporcionar aos estudantes as melhores condigbes de frequéncia do ensino superior e de integragdo e vivéncia social e académica

A Politica da Qualidade dos SASUM traduz-se:

1. Na prestagdo de senvigos ao cliente, melhorando e adaptando os mecanismos de comunicagdo e inovagdo por forma a garantir a sua crescente satisfagdo;

2. Na preccupag o sistematica pelo cumprimento dos requisitos dos sistemas da Qualidade e Seguranca Alimentar, melhorando continuamente a sua eficacia;

3. Ma prestacdo de um servico baseado na transparéncia e simplificacdo, visando a eficiéncia e eficicia dos processos;

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

5. Mo envolvimento permanente dos colaboradores de forma a garantir satisfagdo pessoal, motivacdo e espirito de eguipa, assim como a sua consciencializagdo
para o compromisso total com os sistemas de gestdo da gualidade e da seguranga alimentar nos niveis em gue participem;

6. Ma melhoria continua dos métodos de trabalho e na adaptacdo as novas tecnologias, cultivando a permanente formag3o e informagio dos seus colaboradores;
7. Na melhoria da interacgdo com os parceiros, partilhando informacéo e conhecimento, nomeadamente no que respeita 3 comunicagdo com fomecedores,
subcontratados e autoridades competentes;
8. Na responsabilidade de manter meios de comunicacdo internos e extemos, eficazes, para comunicar gualguer informacdo respeitante & seguranca alimentar.

1. Assegurar a prestacdo de servicos de Qualidade a Comunidade (Apoio Social, de Alimentag3o, Desportives e Culturais), garantindo melhor gualidade de vida,
com vista ao sucesso do projecto educativo:
2. Adequar e optimizar a utilizagdo dos recursos (humanos, financeiros e materiais) dos Servios de Acgdo Social;

3. Promover a modemizagdo e eficiéncia da organizagdo intema, com vista @ manutencdo das certificacdes obtidas

Meta Anon-1 Meta Anon
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excepgiio dos alunos de 1° de pagamento
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Im’]f;t;';’ Ind7 senovagio da e 100% % 100%
certucagio .
0%s
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sistema de Seguranga . - )
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Em novembro de 2011 reuniu o Conselho Coordenador da Avaliacao SASUM, constituido nos termos do
artigo 58.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, conforme Despacho (extrato) n.°’3141/2010, de
10 de fevereiro, publicado na Il Série do DR, n.° 34, de 18 de fevereiro de 2010 e dando cumprimento ao
disposto n.°2 do artigo 5.° do Regulamento do Conselho Coordenador da Avaliacao, publicado na Il Série
do DR, n°® 158, de 18 de agosto de 2008, com a seguinte ordem de trabalhos:

1. Estabelecer, para o ano seguinte as orientacdes necessarias a uma aplicacdo objetiva e
harmdnica do sistema de avaliacdo do desempenho, tendo em conta o alinhamento dos objetivos
dos trabalhadores com os objetivos das unidades e dos seus dirigentes e os destes com os
objetivos dos SASUM;

2. Estabelecer orientacdes gerais em matéria de fixacdo de indicadores de medida, em particular os
relativos a superacao de objetivos;

3. Definir as condicbes de validacao das avaliacdes de Desempenho relevante, Desempenho
inadequado e reconhecimento de Desempenho excelente; e

4. Estabelecer as orientacdes que permitam assegurar o cumprimento das percentagens relativas a
diferenciacao de desempenhos.

Relativamente ao ponto n.° 1 da ordem de trabalhos, foram propostos os objetivos dos
Departamentos/Setores para o ano de 2012. Foi ainda definido que os objetivos dos trabalhadores e
dirigentes deverao ter em conta os objetivos departamentais/sectoriais, os objetivos dos Servicos e a sua
missado. Os referidos objetivos deverdo, ainda, ter em conta a producéo de bens ou prestacdo de servicos,
visando a eficacia na satisfacao clientes; de qualidade, orientada para a inovacédo, melhoria dos servicos e
satisfacdo das necessidades dos clientes; de eficiéncia, no sentido de simplificacao e racionalizacdo de
prazos e procedimentos de gestdo processual e na diminuicdo de custos de funcionamento e de
aperfeicoamento, conforme o disposto no artigo 46.° da Lei n°® 66-B/2007, de 28 de dezembro.

Os indicadores de medida a que se refere o ponto n.° 2 devem ser claros, objetivos, quantificaveis e
mensuraveis tendo em conta a realidade de cada unidade e funcéo de cada trabalhador.

As condicdes de validacao das avaliacées a que se refere o ponto n.° 3 devem ser monitorizadas em
suporte escrito, com registo efetuado durante o ano civil a que a avaliacdo se reporta e, sempre que
possivel, com recurso a ferramentas/relatorios que suportem, justifiquem e permitam validar as
avaliacdes atribuidas.

Ficou ainda estabelecido para o ponto n.° 4 que, ndo podendo ser ultrapassadas as percentagens
relativas a diferenciacdo de desempenho, esta diferenciacdo devera ser harmonizada pelo Conselho
Coordenador da Avaliacdo destes Servicos, de modo a que reflita o real desempenho de cada trabalhador
na organizacao.

O processo do SIADAP 2 e 3 referente ao ano de 2011 decorreu com normalidade e o relatério sucinto
da avaliacao encontra-se publicado na pagina dos SAS (http://www.sas.uminho.pt/ ver QUAR/SIADAP).
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7. Justificacao dos Objetivos do QUAR dos SASUM

Objetivo 1 (Eficacia)
Responder no prazo maximo de 10 dias utels a todos os pedidos (requerimentos,
reclamacdes/sugestoes, declaracoes, outros) que sejam remetidos para o Servigo.

i) GA

No GA sao registadas e centralizadas as reclamacdes no livro de reclamacoes, vulgo “livro amarelo”,
conforme previsto na Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 189/96, publicada no Diario da Republica,
| Série — B, n.° 276, de 28 de novembro de 1996 e na Portaria n.° 355/97, de 28 de maio de 1997.

O artigo 38.° do Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril, estabelece o procedimento aplicavel ao
tratamento das reclamacdes apresentadas nos organismos da Administracdo Publica, tendo sido
publicado em 15 de maio de 2009 o Despacho n.° 11809/2009, no Diario da Republica, Il Série, n.° 94,
que fixou o procedimento aplicavel no tratamento das reclamacdes a adotar pelas instituicdes de ensino
superior publicas.

Neste sentido em 2010, foram respondidas e registadas 5 reclamacdes e cujo tempo de resposta foi
de 2 dias.

ii) SRH
Pedidos de requerimentos, declaracdes e outros

De forma a controlar os prazos de resposta aos pedidos efetuados, o SRH elaborou um mapa interno
com a seguinte informacéao:

= Data de entrada do pedido no SRH (os pedidos sao efetuados através de um modelo préprio);

= N.° de registo de entrada do documento;

= |dentificacdo do requerente;

= |dentificacao do tipo de pedido;

= Data de resposta; e

= |dentificacao do trabalhador do SRH que emitiu 0 documento solicitado.

Em 2011, este Setor registou e emitiu um total de 71 solicitacdes, nao tendo qualquer resposta
ultrapassado o limite fixado de 10 dias.

janeiro/fevereiro: n° total de dias - 10, total solicitacdes - 17

marco/abril -n° total de dias - 3, total solicitacdes - 16

maio/ junho -n° total de dias - 1, total solicitacdes - 18

julho/agosto —n° total de dias - 3, total solicitacoes - 6

setembro/ outubro -n° total de dias - 6, total solicitacoes - 10

novembro/ dezembro -n° total de dias - 2, total solicitacdes - 4

No grafico esta refletida a percentagem do n.° de documentos emitidos bimestralmente.
- O resultado final no ano de 2011 foi de um prazo de 25 dias para resposta a 71 solicitacdes.

Daqui decorre que o tempo médio de resposta registado foi de 0.35 dias.
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% nov/dez 5%

nov/dez 7 jan/fev 22%

set/out 13%

jul/ago 8%
mar/abr 21%

maio/jun 24%

iii) DA
No DA as sugestdes/reclamacdes sao recolhidas de acordo com Despacho GA-10/2005, durante o final
de cada més ou inicio do més seguinte, conforme os dias Uteis.
= Todas as sugestdes/reclamacdes identificadas com a data de recolha e assinatura do
responsavel por esta operacao;
= Todas as sugestdes/reclamacdes sdo avaliadas pelo Responsavel do Departamento Alimentar;
= Todas as sugestdes/reclamacdes que tenham contacto de e-mail para resposta, sao respondidas
no prazo previsto;
= Depois de respondidas, todas as sugestdes/reclamacdes seguem para o Administrador do
servico que faz a sua avaliacao;
= Sempre que o responsavel de departamento entenda nédo ter conhecimento ou autonomia para
responder a situacao, remete para o Administrador.

Em 2011, todas as sugestdes/reclamacdes do DA foram respondidas em prazo inferior ao definido,
sendo a evidéncia deste facto o indicador definido em 2011 para o tempo de resposta de todos os
departamentos.

Daqui decorre que o tempo médio de resposta registado para o DA foi de 1.25 dias.

Em 2011, o DA recebeu 253 reclamacodes e 110 sugestdes, no total das suas unidades. As causas
do aumento de reclamacdes foram devidamente caracterizadas, tendo sido um motivo Unico que originou
os desvios observados; motivo esse sem impacte direto nos sistemas de gestdo da organizacao. De
seguida apresentam-se alguns dados de analise sobre a evolucao destas reclamacdes/ sugestoes:

Reclamacodoes/Sugestoes DA

2007 2008 2009 2010 2011
= RECLAMACOES = SUGESTOES
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iv) DS

1 - Candidatura

Os alunos que realizaram a 1.2 inscricao na Universidade do Minho em 2011/12, colocados
através do concurso nacional de acesso ao Ensino Superior, procederam a submissdo eletrdnica da
candidatura a bolsa de estudo através da plataforma da Direcao-Geral do Ensino Superior (DGES) em
simultaneo com a candidatura ao concurso nacional de acesso ao Ensino Superior.

As candidaturas dos alunos com mais de uma inscricdo no Ensino Superior, apresentadas nos SASUM,
nos prazos definidos pelo Diretor-Geral do Ensino Superior, constam da plataforma eletronica interna
destes Servicos.

A decisao do requerimento de candidatura a bolsa deve ser comunicada ao estudante interessado no
prazo maximo de 30 dias uteis apods a aceitacdo de todos os dados considerados necessarios a analise
do respetivo processo, apos a matricula.

Relativamente a outras solicitacdes dos alunos em 2011, o DS recebeu no Sector de Bolsas de estudo
um total de 278 requerimentos, nomeadamente situacdes excepcionais, pedidos para aceitacdo
extemporanea de candidatura a bolsa de estudo e para reavaliacao/ revisao do resultado publicado.

Requerimentos:
N° de dias para resposta
Local N° Pedidos Média
Braga 212 6.18
Guimaréaes 66 6,17
Total 278 6,18

2 — Reclamacbes/Sugestoes

No DS as sugestdes/reclamacdes sao recolhidas, de acordo com Despacho GA-10/2005, em todas as
primeiras segundas-feiras de cada més nas caixas existentes para o efeito na sede dos Servicos em
Braga, na Residéncia dos Combatentes e na Residéncia Universitaria Lloyd Braga, sendo tratadas da
seguinte forma:

= Todas as sugestdes/reclamacdes sado identificadas com a data de recolha e assinatura do
responsavel por esta operacao;

= Todas as sugestdes/reclamacdes sdo avaliadas pelo Responsavel do DS;

= Todas as sugestdes/reclamacdes que tiverem contacto de e-mail para resposta, serao
respondidas no prazo previsto;

= Depois de recolhidas e tratadas, todas as sugestoes/reclamacdes seguem, acompanhadas de um
relatdrio sintese, para o Administrador para a Accado Social que emite parecer sobre o relatorio
efetuado.

Em 2011, foram recolhidas pelo DS um total de 24 reclamacdes/sugestées que foram respondidas em
regra no mesmo dia (prazo médio de 0.0 dias entre a data de recolha e a data de emissao de resposta),
sendo evidéncia deste facto as informacdes enviadas para o Administrador dos SASUM a comunicar as
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situacdes, data de recolha e tratamento sugerido, bem como o quadro de registo da tipologia das
reclamacoes/ sugestoes.

3 — Declaracdes
Quando um aluno necessita de uma declaracdo sobre: o periodo em que esteve alojado nas Residéncias

Universitarias ou referente a disponibilidade de alojamento; o valor pago pelo quarto; a candidatura a
bolsa de estudo por ano letivo; o historico de candidatura a bolsa e respetivo valor atribuido; o valor de
bolsa atribuido; o seguro escolar; a presenca nos SASUM para apresentacdo nos postos de trabalho; o
valor pago pelas senhas de alimentacdo ou relativa ao exercicio de funcoes de Coordenacao nas
Comissdes de Residentes, para efeitos de suplemento ao diploma, tem de o solicitar por escrito,
presencialmente ou por e-mail, devendo, neste caso, utilizar o seu e-mail institucional.

Em 2011, deram entrada no DS 619 solicitacdes de declaracéo relativas a bolsas e 391 referentes a
alojamento. O panorama global relativo & solicitacdo/emissao de declaracdes pode ser consultado no

seguinte quadro sintese:

Declaracoes:

Local N° de dias para resposta

Braga N° Pedidos Minimo Maximo Média

Alojamento 319 0 4 0.24

Bolsas 505 0 10 0.69

Guimaraes

Alojamento 72 0 2 0.28

Bolsas 114 0 4 0.59
Total 1010 0 10 0.51

0 tempo médio de resposta foi de 1 dia (arredondado), obtido pela soma do n° de dias de resposta a dividir pelo total
de pedidos.

v) DDC

Reclamacoées

O DDC registou, no ano de 2011, 104 reclamacoes e 12 sugestées. Comparando estes dados com o0 ano
anterior (2010), verificou-se uma diminuicdo de 12% do numero de reclamacdes e uma reducao de 75%
do numero de sugestoes.

Das reclamacoes e sugestdes recebidas, 26% foram enviadas por correio eletrdnico e as restantes 74%
foram depositadas em caixas localizadas nos atrios interiores dos Complexos Desportivos de Gualtar e
Azurém. Das sugestdes recebidas, 35% foram por correio eletronico e as restantes 65% foram
depositadas em locais existentes proprios para esse efeito nos atrios interiores dos Complexos
Desportivos de Gualtar e Azurém.

O tempo médio de resposta foi de 1,6 dias uteis. Das reclamacoes/sugestdes recebidas, 65%
ocorreram no Complexo Desportivo de Gualtar (CDGt), 34% no Complexo Desportivo de Azurém (CDAz) e
1% no Centro de Condicdo Fisica da Residéncia de Sta. Tecla (CCFRST). Nao se registaram
reclamacdes/sugestdes na Sala de Desporto do Edificio dos Congregados (SDCg).
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Quarenta e sete por cento (47%) das reclamacdes incidiram em trés (3) areas, a saber:

CDGt CDAz
|. Furtos de haveres pessoais nos vestiarios 29
Il. Manutencao de Instalacdes e equipamentos 16
lIl. Taxas 6
As sugestdes incidiram em quatro (3) areas, a saber:
CDGt CDAz
I. Novas atividades 2 4
Il. Colocacdo de secadores nos vestiarios 0 1
Il Divulgacao de atividades 0 1

Analise final

Esta operacao € essencial para avaliar os tempos relativos das respostas dadas as solicitacdes de todos
os utentes dos SASUM, sendo importante o cumprimento por toda a estrutura funcional dos Servicos,

estando os resultados traduzidos no seguinte mapa:

Departamento/Setor Média de Dias

GA 2

SRH 0,35

DA 1,25

DS 1,73

DDC 1,6
Total (ponderado) 1,50

Podemos concluir que o objetivo “Aesponder no prazo maximo de 10 dias ttels a fodos os pedidos
(requerimentos, reclamacoes/sugestoes, declaracoes, outros) que sejam remetidos para o Servico” foi
superado, com um prazo médio de resposta de 2 dias uteis (116%).
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Objetivo 2 (Eficacia)
Assegurar um prazo de pagamento médio inferior a 30 dias aos fornecedores.

t
Indicador: Y. ((DF/A*91,25)/4)
t-3

A escolha deste objetivo teve como base legal a Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 34/2008, 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, que alias ja constava dos objetivos para 2010 e o
disposto no artigo 299.° do Cédigo dos Contratos Publicos, alterado pela Lei n.°3/2010, de 27 de abril.

Neste sentido, em 2011, os SASUM mantiveram este objetivo no sentido de continuar a melhorar a sua

eficacia.
A=aquisicoes de bens e servicos efectuadas no trimestre
(soma das despesas=compromissos assumidos da CE 02 e
DF=Valor da divida de curto prazo a fornecedores no final de um trimestre 07)
(encargos assumidos e ndo pagos no final de cada trimestre)
t= final do 1° trimestre 640.466,14 1.481.831,98|t
t=final do 2° trimestre 408.390,30 805.119,94 Z ((DF/A*91,25)/4)
t-3
t=final do 3° trimestre 578.097,04 832.070,75
t= final do 4° trimestre 14.399,73 958.272,53
TOTAL=% 1.641.353,21 4.077.295,20 _

No decorrer do ano de 2011, os SASUM procuraram superar o objetivo proposto do Prazo Médio de
Pagamento inferior a 30 dias, tendo sido implementadas medidas para a sua superacdo,
designadamente:
*= Reunido semanal do CGestao para aprovacdo das Relacdes de Pagamento;
» 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 no ano de 2011 sido
aproximadamente de 9 dias uteis (114%).

Nota: Os dados foram calculados com aplicacdo da férmula indicada as datas registadas no Sistema de
Informacao dos SASUM.
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Objetivo 3 (Eficacia)
Consolidar as valéncias de apoio associadas ao servico médico integrado
prestado a comunidade académica

Em 2010 entrou em funcionamento a ParaFarmacia do Campus de Gualtar e Guimaraes, tendo, ainda,
sido implementada a valéncia de prestacao de servicos de enfermagem a populacao discente no ambito
do apoio clinico em outubro de 2010.

Desta forma, em 2011, os servicos prestados no ambito da salide abrangeram as seguintes areas:

- Prestacao 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. Sado asseguradas
consultas nos Polos de Braga e de Guimaraes.

- Prestacao de apoio psicologico aos alunos bolseiros, no ambito do estabelecido no protocolo de
colaboracdao com o Servico de Consulta Psicolégica da Universidade do Minho (SERVPSI), que permite o
apoio psicologico a preco comparticipado aos alunos bolseiros; e assegurar o seguimento de casos
referentes aos alunos bolseiros e aos familiares em coordenacao com os demais setores do DS, sempre
gue necessario.

Esta valéncia assegura a prestacédo de cuidados de enfermagem a toda a comunidade académica, a titulo
permanente nos Camp/ da Universidade, nomeadamente os relacionados com acidentes, a realizacédo de
exames de rotina médica e o desenvolvimento de medidas gerais da promocao da saude como a
vacinacao, educacao para a saude, nutricdo e reabilitacdo, além de visar promover campanhas de
informacao sobre saude e medicina preventiva.

- Prestacdo de apoio na area de enfermagem - Esta valéncia assegura a prestacdo de cuidados de
enfermagem a toda a comunidade académica, nomeadamente os decorrentes de acidentes, da
realizacdo de exames de rotina médica e de medidas gerais da promocéo da saude como a vacinacao,
educacao para a saude, nutricao e reabilitacao.

- Consultas de medicina do trabalho - apoio médico na area da medicina do trabalho visando os
trabalhadores docentes e nao docentes tem por objetivo quer a avaliacao do seu estado de saude, quer a
execucdo dos relatorios de encaminhamento para a especialidade em situacdes que o justifiquem.

Além da Medicina do Trabalho é intencdo neste setor promover eventuais exames complementares de
diagnostico e consultas de especialidade no ambito da Medicina do Trabalho, promovendo o alargamento
das consultas de clinica geral.

No ambito da prestacdo destes servicos de saude, assegurados pelo Setor de Apoio Clinico, a meta
definida de assegurar 2500 atendimentos para o ano de 2011 foi superada, tendo sido registado o
numero total de 2862 atendimentos entre janeiro e dezembro de 2011 (114%).
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Objetivo 1 (Eficiéncia)
Atingir o valor de 5.310.000 milhoes de euros em receitas proprias

As fontes de financiamento, que permitiram o desenvolvimento das diversas atividades realizadas pelos
SASUM, em 2011, foram as seguintes:
e Receitas Proprias (propinas, bares, cantinas, alojamento e outras);
e Orcamento de Estado;
POVT (Programa Operacional de Valorizacdo do Territorio);
Transferéncias de Servicos e Fundos Autdnomos (UM)

As receitas proprias efetivamente cobradas, em 2011, totalizaram o valor de 6.490.002€ (6.791.881€
em 2010 incluindo transferéncias da UM) e tiveram origem nas seguintes rubricas:

5.558

Milhares euros
6.0001
5.000+
4.0004
3.0004
2.0004
1.0001

2010

2011

0.

Propinas Transferéncias Vendas/prestacao Outras receitas
Servicos

2011 2010

e 16.389€ de juros;

e 5.567.267€ de vendas de bens e prestacdes de servicos;

e 25.590<€ outras receitas correntes e reposicoes nao abatidas;

e 897.145€ de transferéncias de Servicos e Fundos Autonomos — Universidade do Minho e de
outras entidades privadas;

Ao valor acima referenciado, também acresce 192.773€ de dividas ndo pagas pelos nossos clientes e
devedores de entidades (UM). Deste modo, os SASUM totalizaram um valor de receita propria faturada
durante 0 ano de 2011 de 6.682.775.

Se considerarmos o valor de receitas efetivamente geradas pelos SASUM, sem transferéncias da UM, as
receitas excederam o valor de 5.596.495€, o que resulta que o objetivo foi superado, com cerca de
105%.
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Objetivo 2 (Eficiéncia)
Garantir a publicacdo das listas de pagamento das Bolsas de Estudo no més a que dizem respeito, com
excecdo dos alunos de 1°ano

Ao longo do ano de 2011, foram cumpridas as seguintes datas para publicacao das listas de pagamento
das bolsas de estudos:

MES DATA do aviso de pagamento de bolsa de estudo
Janeiro 11 30 de dezembro de 2010
Fevereiro 11 31 de janeiro de 2011
Marco 11 1 de marco de 2011
Abril 11 5 de abril de 2011
Maio 11 2 de maio de 2011
Junho 11 30 de maio de 2011
Julho 11 1 de julho de 2011
QOutubro 11 31 de Outubro de 2011
Novembro 11 31 de Outubro de 2011
Dezembro 11 29 de novembro de 2011

Mensalmente os avisos que definem prazos e formas de pagamento sdo publicados na pagina dos
SASUM (http://www.sas.uminho.pt).

Os prazos de pagamento nos meses de janeiro a julho de 2011, conforme calendario estipulado pela
DGES, foram mensalmente divulgados nos avisos de pagamento de bolsa de estudo publicados na pagina
dos SASUM.

Pelo facto de conseguirmos cumprir este objetivo em todos os meses resulta que o objetivo foi
superado (divulgacao efetuada todos os meses).
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Objetivo 3 (Eficiéncia)
Atingir 9.500 de utentes nos Servicos Desportivos

Em 2011, verificou-se a inscricdo de 10.302 utentes nos Servicos Desportivos. O nuimero de utentes
inscritos foi superado em 8,4%, relativamente ao objetivo estabelecido para o ano de 2011 (9500
utentes).

Este resultado tem como causa a forte promocao dos servicos junto da comunidade académica através
dos meios de comunicacao e campanhas de adesao de novos utentes. O aumento do niimero de utentes
¢ também influenciado pelo aumento da cultura desportiva no ambito da Universidade do Minho ao longo
dos anos e da crescente divulgacao global e preocupacao social no ambito da pratica de exercicio fisico.

A melhoria significativa da promocéao, divulgacdo dos Servicos Desportivos e oferta de atividades, também
foi alcancada pelo investimento no setor da comunicacdo, nomeadamente no nimero de edicdes do
jornal UMDicas, no numero de acessos a noticias e eventos no site www.dicas.sas.uminho.pt, na rede

social facebook, e através da quantidade de noticias alcancadas nos meios de comunicacédo social, em
particular nos jornais regionais. Destaque ainda para a elevada visibilidade e penetracdo alcancada pela
marca UMinho junto dos jovens do ensino secundario, através de estratégias de comunicacao ancoradas
em eventos desportivos e visitas regulares das escolas basicas e secundarias as instalacdes desportivas,
como forma de promocao dos servicos junto dos futuros potenciais utentes.
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Objetivo 1 (Qualidade)
Renovar a certificacdo do sistema de Qualidade /SO 9001:2008

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

0 trabalho desenvolvido em 2011 teve como objetivo a renovacao da certificacdo do Sistema de Gestao
da Qualidade em conformidade com o referencial 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 foi desenvolvido de forma continua e estruturada, envolvendo todos os recursos humanos dos
SASUM, a saber: dirigente de topo, dirigentes intermédios e restantes trabalhadores.

De acordo com a informacao transmitida pela entidade responsavel, todos os Departamentos obtiveram a
renovacdo do certificado em 2011 pelo referido referencial normativo, em relacdo as atividades
desenvolvidas, tendo sido o objetivo superado, com zero nao conformidades (120%).

No entanto, o objetivo definido ficou muito aguém do trabalho realizado, pelo facto de a estrutura ter
respondido de forma exemplar as exigéncias que a adequacdo a esta normas e aos niveis de qualidade
delas constantes representaram para os SASUM.

Apresenta-se de seguida o comprovativo do reconhecimento da entidade certificadora: o certificado de
acordo com a Norma ISO 9001:2008:

Certificado APCER
) a cer Certificado de Conformidade
B [ Certificate of Registration
|

NUMERD 2009/CEP. 1548
Hmbr

APCER . de Certificaglo certdica que o Sislema de Gestio da Qualkdade dos
APCER - A33ociugho PUrtiguess oo Corfcaio coiies thal the Cushly Mansgement Systen) of

SERVIGOS DE ACGAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO

Cempus de Cualtar
4T10-067 BRAGA
PORTUGAL

implementedo na prestecdo de servipos e apoios na afribuicdo de bolsas de estudo; alimentaplo em cantinas & bares; alojamento; senvicns de sadde &
actividades desporivas & cullurals, cumpre os requisias da norma
implarmentetir five socin! suries i comains such as. scholiahion food servicos. suzsmmecialion. hesth and aeychoiogeal arsisince. spon and cullul activies,
mants e quimments of e srandam

NP EN I1SO 9001:2008

Sistemas de Gestio da Qualidade - Requisitos

v Systems

Data da amisslio 2008-12-07 Vilido sté 2012-12-08
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Relatdrio de autoavaliacdo dos Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho 28



Objetivo 2 (Qualidade)
Renovar a certificacdo do sistema de Seguranca Alimentar 22000.2005

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

Em 2011, foram desenvolvidas as acdes necessarias a consolidacao do sistema de gestao de seguranca
alimentar e consequente renovacdo 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 obrigatorios de Seguranca Alimentar, procedendo a todas as
alteracdes necessarias.

Na sequéncia do trabalho desenvolvido, foi obtida a renovacdo do certificado em 2011 pelo referido
referencial normativo, em relacao as atividades desenvolvidas, tendo sido o objetivo superado, com
zero nao conformidades (120%).

O certificado de acordo com a Norma ISO 22000:2005:

Certificado APCER

a cer Certificado de Conformidade
. Certificate of Registration

550CIACAO PORTUGUESA
DE CERTIFICACAD

NUMERC 2009/GSA.0076

Number
APCER — Associagio Portuguesa de Cerlificagio certifica que o Sistema de Gestéo da Seguranga Alimentar dos
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SERVIGOS DE ACGAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO

Campus de Gualtar
4710-057 BRAGA
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implementado na prestagéo de servigos: alimentagao em cantinas e bares, cumpre os requisitos da norma
implemented in the services and support at catenng faciiies, meets ihe raquirements of the standard

NP EN I1SO 22000:2005
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Food Safety Sy i
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acreditagio
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Objetivo 3 (Qualidade)
Realizar a avaliacdo de satisfacdo de clientes nos SASUM a 2 departamentos para obtencdo dos graus de
satisfacdo dos Servicos, conforme IT.47 e IT. 16

i) SASUM e setores do GA

No final do ano de 2011, foi realizado um questionario de satisfacdo aos trabalhadores dos SASUM, por
forma a servir como um instrumento de auxilio na melhoria e desenvolvimento das atividades associadas
a qualquer organizacao. O questionario versava duas perspetivas e foi baseado na seguinte estrutura:

e A primeira parte do questionario (pagina n® 1) apresentava um conjunto de tematicas
relativas ao modo como o trabalhador perceciona a organizacdo onde trabalha - SASUM. O
objetivo inerente era aferir o grau de satisfacdo dos trabalhadores relativamente aos seguintes
itens: Satisfacdo Global; Satisfacdo com a Gestdo e Sistemas de Gestdo; Satisfacdo com as
Condicoes de Trabalho; Satisfacdo com o Desenvolvimento da Carreira e das Competéncias;
Envolvimento Ativo na Organizacao e Niveis de Motivacao.

¢ A segunda parte do questionario (pagina n®2) destinava-se a recolher informacéo sobre o
modo como os trabalhadores percecionam e avaliam os setores com os quais interagem. Assim,
apresentaram-se 5 questdes relativamente ao Setor de Economato e Aprisionamento (ECAP);
Setor de Fiscalizacao e Manutencao (SFM); Setor de Informatica (SI) e Setor de Recursos
Humanos (SRH).

A escala utilizada para a valoracao de cada item nos questionarios foi a seguinte:

Valoraciao Valoracao

Qualitativa quantitativa
Mau 1
Insuficiente

Suficiente

Bom

(G20 I~ OV V]

Muito Bom

Si — Sem informagao
Sem resposta

Na primeira parte do questionario ¢ no primeiro conjunto de itens intitulado Satisfacao Global
verifica-se que os trabalhadores estdo globalmente satisfeitos/muito satisfeitos com os SASUM, dado que,
49,2% dos respondentes classificaram de boa a imagem dos SASUM, e 35,5% classificaram-na de muito
boa.

0 item “Desempenho Global dos SASUM'’ foi classificado em 85.2% pelos respondentes, entre o grau 4 e
o grau 5 (50,2% e 34,9%).

Relevante é também a percentagem de respondentes que assinalam o “Nie/ de Envolvimento dos
Trabalhadores dos SASUM na respetiva Missdo’, como Bom e Muito Bom (50,8% e 30,9%
respetivamente). Esta questdo é crucial se considerarmos que a resposta reflete a percecdo do

respondente relativamente ao envolvimento dos seus colegas na missdo dos SASUM.
A “Importancia dos SASUM na Comunidade’ é considerada como muito boa por 45,8% dos
respondentes, acrescidos de 40% de respondentes que classificaram este item como Bom.
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De acordo com as respostas dadas, os trabalhadores estdo globalmente satisfeitos ou muito satisfeitos
com a Gestao e Sistemas de Gestao dos SASUM.

Constata-se a importancia dada a questdo da “Postura dos SASUM face a Mudanca e a Modernizacao”,
tendo quase 44,9% dos respondentes a considerado como sendo boa e 37,2% classificam-na como muito
boa.

0 acompanhamento dos sistemas de avaliacdo e objetivos fixados merece classificacdo de grau 4 (Bom)
e grau 5 (Muito Bom), por 72.6% dos respondentes (43,8% e 28,8% respetivamente), o que atesta a
integridade do sistema e a atencdo dada ao mesmo pelos SASUM e seus trabalhadores.

Os restantes itens obtiveram classificacdes positivas e com alguma coeréncia nos valores das respostas.
De realcar que 79 dos respondentes avaliaram como “Bom” a questdo sobre o acompanhamento do
sistema de avaliacdo de desempenho e dos obijetivos fixados.

O numero de respondentes, que consideram Suficiente, Bom e Muito Bom a “Apfidéo e Abertura da
Gestdo de Topo e Chefias Intermédias para Comunicar’, é extremamente positivo, quer para os Servicos,
quer para as chefias dos mesmos. De realcar que, 85 trabalhadores classificaram este item como Bom.
No item “Reconhecimento por Parte das Chefias do Trabalho Realizado’, apesar de globalmente muito
positivo, 37,5% assinalaram o grau 4 (Bom), 25,9% o grau 5 (Muito Bom), 22,1% o grau 3 (Suficiente),
4,9% dos respondentes indicaram o grau 1 (Mau) e 9,4% indicaram o grau 2 (Insuficiente). Sao valores
que tém de ser considerados e avaliados, tendo presente a dificuldade inerente a percecao por parte dos
trabalhadores deste tipo de reconhecimento.
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Em relacado as Condicoes de Trabalho, verifica-se, a partir das respostas dadas, que os trabalhadores
estdo globalmente satisfeitos com as condicdes de trabalho proporcionadas pelos SASUM. Em relacéo
ao item referente a “Disposicdo e Distribuicdo do Espaco no Local de Trabalho", a percentagem de
respostas dadas é claramente incidente entre os graus 3 e 5, nomeadamente 22,7% como Suficiente,
47,5% como Bom e 22,7% como Muito Bom.

Mais incidente, nos graus 4 (Bom) e 5 (Muito Bom), verificam-se as classificaces atribuidas ao item,
“Condicoes de Higiene e Seguranca no Trabalho' com um total de 82% das respostas respetivamente,
podendo-se afirmar, com alguma certeza, que ¢ um efeito continuado da implementacao do Sistema de
Gestao da Qualidade.

Em relacédo ao “Ambiente de Trabalho e Cultura dos SASUM', é significativo o nimero de trabalhadores
(131) que classificam este item entre o Bom (46,7%) e o Muito Bom (25,2%).

Relativamente aos “Equipamentos de Comunicacdo e Sistemas Informaticos Disponiveis’, merece a
classificacdo de grau 4 (Bom) e grau 5 (Muito Bom) por 74% dos respondentes (45,9% e 28,1%
respetivamente), o que atesta a satisfacao dos trabalhadores no que diz respeito a este tema.

SATISFAGﬁo COMAS CONDI GﬁES DE TRABALHO
B Mau
100 ~ -
8h
& 80 H |nsuficiente
80 A
B Suficiente
60 1
46 H Bom
40 39
= Muito Bom
20
20 11 9
. . 3 3 3 . 5 6 m Sem Informacéo
0 -7 i
1. Disposicdo & 2. CondicBes de higiene 3. Ambiente de trabalho 4 Equipamentos de Sem resposta
distribuicio do espaco e seguranca no frabalho e cultura dos SASUM  comunicacéo e sistemas
no local de trabalho informaticos disponiveis

Quando as questdes dizem respeito ao Desenvolvimento da Carreira e das Competéncias, ¢
importante salientar que uma grande parte dos trabalhadores demonstram estar satisfeitos com as
oportunidades dadas pelos Servicos de Acdo Social para a frequéncia de acdes de formacdo no sentido
de adquirir e desenvolver novas competéncias nas funcdes que desempenham. Este item foi classificado
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por 46,5% trabalhadores como Bom, acrescidos de 39,6% de respondentes que assinalaram como Muito
Bom.

No item “Oportunidades para Desenvolver Novas Competéncias’ e comparativamente aos resultados
obtidos no ano anterior, verifica-se uma reducao acentuada no numero de respostas situadas entre os
graus 1 e 3. De referir que a reducao deste numero € de aproximadamente 21%, em contraste com o
aumento de 17% no numero de trabalhadores que classifica este item como Muito Bom.

Em relacdo a “Gestdo da lgualdade de Oportunidades e |gualdade de Tratamento nos SASUM' é
relevante a diminuicdo na percentagem de trabalhadores que classificaram este item com os graus mais
baixos. No ano de 2010, 43,9% dos trabalhadores respondentes classificaram este item entre os graus 1
(Mau) e 3 (Suficiente). No corrente ano a percentagem correspondente baixou para 16.78%. Em
contrapartida, a classificacao de Bom e Muito Bom aumentou aproximadamente 22%, o que corresponde
a 129 trabalhadores.

Salienta-se que, em todo o questionario, a tematica onde se evidenciou maior nimero de classificacoes
entre os graus 1 (Mau) e 2 (Insuficiente) e menor no grau 5 (Muito Bom) foi no item, “Nive/
Remuneratorio Adequado as Funcoes Desempenhadas’, onde os resultados apurados expressam a
insatisfacdo dos trabalhadores relativamente a esta questdo. Cerca de 60% dos trabalhadores
consideram que o seu nivel remuneratdrio, de acordo com as funcées que desempenham, & pouco
satisfatorio — entre “Mau” e “Suficiente” e apenas 24 trabalhadores o classificaram com Muito Bom.

SATISFACAO COM O DESENVOLVIMENTO DA CARREIRA E DAS COMPETENCIAS

100 - =Mau
82 81
80 A 4 H|nsuficiente
63
56
60 - h3 18 m Suficiente
16
40 - 32 EBom
2L
19 18 22 18
20 - = Muito Bom
7 2 7
3 3 2 31 2-Z|
0 _', .' -l ; ¥ Sem Informacéo
1. Acbes de formacdo 2 Oportunidades para  3.Gestdo da igualdade 4. Nivel remuneratorio
realizadas desenvolver novas de opurlunidades e adequado as lungoes Sem resposta
competéncias igualdade de desempenhadas
tratamento nos
SASUM

Relativamente ao Envolvimento Ativo na Organizacao, em qualquer um dos itens apresentados:
“Envolvimento e Participacdo em Alividades de Melhoria nos SASUM'; “Comunicacdo Entre
Trabalhadores e Respetivas Chefias'; “ Grau de Autonomia e Responsabilizacdo na Realizacdo Didria de
Tarefas'; “Valorizacdo de Opinides e Propostas Apresentadas’, a opinido geral dos respondentes é
extremamente positiva, sendo sempre o grau 4 (Bom) o mais pontuado, registando valores entre os 41% e
49%, o que é significativo.

Pelo lado menos positivo, temos quase 12,6% dos respondentes que indicaram o grau 1 e grau 2 (Mau e
Insuficiente), nos itens relativos a comunicacao entre trabalhadores e chefias e na valorizacdo de opinides
e propostas apresentadas.
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ENVOLVIMENTO ACTIVO NA ORGANIZAGAO

= Mau
100 A
= |nsuficiente
80 -
= Suficiente
60 -
® Eom
20
B Muito Bom
20 A
B Sem Informacao
0 T : :
1. Envolvimento e 2. Comunicacdo entre 3. Grau de autonomia e 4. Valorizacéo de
participacio em trakbalhadores e responsabilizazéo na opinides e propostas = Sem resposta
atividades de melhoria respetivas chefias realizacéo diaria de apresentadas
nos SASUM tarefas

Niveis de Motivacdo - o conjunto de itens respeitante aos niveis de motivacdo apresentaram
classificacées muito positivas por parte dos respondentes. E relevante o nimero de respondentes que
assinalou o grau 4 (Bom) no item “Motivacdo para Participar em Acdes de Formacao’, mais de 41,7%.
Importa salientar que estas percentagens sado o reflexo da importancia que os SASUM atribuem a

formacdo profissional dos trabalhadores e o reconhecimento que os trabalhadores demonstram em
participar ativamente em acdes de formacdo durante o ano.

Verifica-se alguma dificuldade por parte dos trabalhadores no sentido de sugerirem e participarem em
projetos de mudanca dos SASUM, como se pode constatar no nimero de respostas dadas a este item.
Aproximadamente, 28% dos trabalhadores classificam este tema entre o Mau e o Suficiente.

NiVEIS DE MOTIVACAO
100 =
a1 . Mau
76
80 - 75 H |nsuficiente
60 64 62
60 96 ¥ Suficiente
36
10 - 30 30 29 = Bom
20 4 o 12 i 13 ® Muito Bom
2 1 2 2 2 303 2 A ¥ Sem Informacéao
0 i . . e
1. Motivacéo para 2. Motivacéo para 3. Motivacéo para 4 Motivacéo para = Sem resposta
aprender novos desenvolver trabalhos  participar em agdes de  sugerir e participar em
métodos e técnicas de em equipa formacéo projetos de mudanca
trabalho nos SASUM

Em 2011, a Avaliacao da Satisfacao Global dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho é de
83%, face a obtida no ano de 2010 que foi de 84%.
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Na segunda parte do questionario, o objetivo era aferir o grau de satisfacao dos trabalhadores dos
SASUM em relacdo aos setores com os quais interagem regularmente. Os setores estudados foram:
Setor de Economato e Aprovisionamento, Setor de Fiscalizacdo e Manutencéo, Setor de Informatica e
Setor de Recursos Humanos.

Setor de Economato e Aprovisionamento (ECAP)
Ao observar-se as classificacoes atribuidas ao conjunto de itens medidores da satisfacdo em relacao ao

Setor de Economato e Aprovisionamento, os respondentes consideram proveitosa e muito satisfatorio o
resultado da interacao com este setor.

O facto de 47% dos respondentes atribuirem a classificacdo (Bom) a “Qualidade /Estado de
Conservacdo dos Produtos”, bem como o facto de 51% dos respondentes considerar Bom o “7empo de
Resposta as Solicitacoes’, sao indicadores que, dada a especificidade do setor, ndo podem deixar de ser
sublinhados.

E relevante a percentagem de trabalhadores (40,3%) que classificaram com o grau 4 (Bom) o item
“Disponibilidade e Simpatia no Aftendimento’, 38,4% classificam como Muito Bom, 11,9% como
Suficiente e 1,3 como Mau.

No item “Qualidade, Fiabilidade e eficdcia das solicitacoes (pedidos ou reclamacdes” salienta-se que
48,6% assinalaram o grau de satisfacdo Bom e 26,3% o de Muito Bom.

Em termos de “Avaliacdo Global do Setor de Economato e Aprovisionamento’, salienta-se que 53,% dos
respondentes classificam este item com o grau 4 (Bom), acrescidos de 22% que classificam o mesmo
como Muito Bom (grau 4), 18,7% como Suficiente.

SATISFACAO EM RELACAO AO SECTOR DE ECONOMATO E APROVISIONAMENTO
100 1

uMau
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&0 1 71 o |nsuficiente
60 - 55 m Suficiente
= Bom
40 33
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2 8 5 10 ¥ Sem Informacéo
22 1
0 : : . . . Sem resposta
1 Qualidade/estado 2 Disponibilidade e 3 Qualidade, 4 Tempo de resposta 5 Avaliacio global do
de conservacéao dos simpatia no fiabilidade e eficacia as solicitacoes Setor de
produtos atendimento das solicitachbes Aprovisionamento
(pedidos ou
reclamacfes)

Em 2011, a Avaliacao da Satisfacao Global do Setor de Economato e Aprovisionamento é
de 78,12%, face a obtida no ano de 2010 que foi de 81,73%.

Setor de Fiscalizacao e Manutencao (SFM)

Em relacdo a este setor, verifica-se que as classificacdes atribuidas aos varios itens medidores de
satisfacdo revelam que a relacao dos respondentes com este setor é satisfatoria. No que diz respeito ao
item “Colaboracdo/Desenvolvimento de Tarefas com outros Departamentos/Setores dos SASUM',
47,8% dos trabalhadores respondentes atribuem a classificacao de Bom, 17,1% classificam como Muito
Bom.
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No item “Disponibilidade e Simpatia no Afendimento’, 48,8% dos respondentes classificam-no como
Bom, sendo também esta classificacdo que 45% dos respondentes atribuem ao item, “Qualidade,
Fiabilidade e Eficdcia das Solicitacdes (pedidos ou reclamacdes)’. No que diz respeito ao item “7empo
de Resposta as Solicitacoes’, os resultados ndo sdo tdo positivos. Aproximadamente 51% dos
respondentes classificaram este item entre o grau 1 (Mau) e o grau 3 (Suficiente).

Ponderando a avaliacdo global, verifica-se que 55% dos respondentes classificam o Setor de Fiscalizacao
e Manutencédo como Bom e Muito Bom, sendo assinalavel que a percentagem dos respondentes que
indicaram Muito Bom é superior a percentagem dos que assinalaram Insuficiente, 13,75% e 10,63%
respetivamente.

SATISFACAO EM RELACAO AO SETOR DE FISCALIZACAO E MANUTENCAO
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Sem
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Em 2011, a Avaliacao da Satisfacao Global do Setor Fiscalizacio e Manutencao é de
72,57%, face a obtida no ano de 2010 que foi de 71,43%.

Setor de Informatica (SI)
Para além da constatacédo do nivel globalmente positivo/ muito positivo das respostas, devera ser referida

a extrema homogeneidade dos graus indicados nos diversos itens relativos a satisfacdo com o Setor de
Informatica. Relativamente ao item “Qualidade, Fiabilidade e Eficdcia das Solicitacdes (pedidos ou
reclamacoes)”, a maior percentagem atribuida foi de 47% (Bom) o que é extremamente significativo e
importante, no sentido de que muito do trabalho desenvolvido sao solicitacdes a curto e muito curto
prazo. E relevante o facto de 46,8% dos respondentes classificarem o item “7empo de Resposta &s
Solicitacdes “ como Bom (grau 4) e 25,5% classificarem como Muito Bom (grau 5), sendo ainda de
referir que 21,9% classificam o mesmo como Suficiente, tendo a taxa de insatisfacdo neste item sido
classificada com 4,2% como Insuficiente e 1,4% como Mau.

Relativamente ao item Equipamento Informdtico e Software Disponivel aos Utilizadores”, a maioria dos
respondentes, 43,5%, classificam como Bom (grau 4); 26,4%, como Muito Bom; 23,57% e 5,7% como
Suficiente e Insuficiente respetivamente.

Quando questionados sobre o item “ Disponibilidade e Simpatia no Atendimento” é de realcar que 46,4%
e 31,69% dos respondentes, assinalam a valorizacao qualitativa de Bom e Muito Bom.

Relativamente a classificacdo dada ao item “Avaliacdo Global do Setfor de Informatica’, salienta-se que
47.% dos respondentes classificaram este item com o grau 4 (Bom); 28,9%, classificaram-no como Muito
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Bom (grau 5); face a 2 respondentes (1,4%), que classificaram o mesmo como Insuficiente e 31 como
Suficiente, ndo havendo qualquer resposta na valoracdo qualitativa de Mau.

100 - SATISFACAO EM RELACAO AO SECTOR DE INFORMATICA
B Mau
80 .
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60 1 # Sufiients
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informatico e simpatia no fiabilidade e eficacia as solicitacdes Setor de Informatica Sem resposta
software disponivel atendimento das solicitacBes
aos utilizadores (pedidos ou
reclamacdes)

Em 2011, a Avaliacao da Satisfacao Global do Setor de Informatica é de 80,72%, face a
obtida no ano de 2010 que foi de 82,19%.

Setor de Recursos Humanos (SRH)

O Setor de Recursos Humanos apresenta bons resultados nas classificacdes atribuidas pelos
trabalhadores. Destaque para os respondentes (47,9%) que assinalaram o grau 5 (Muito Bom) no item
“Informacdo Disponibilizada pelo SRH', 40,8% classificam o mesmo no grau 4 (Bom), face aos 8,8% e
1,7% que o classificam como Suficiente e Insuficiente respetivamente.

No item, “Disponibilidade, Cordialidade e Simpatia no Atendimento’, 55,3% dos respondentes
assinalaram o grau 5 (Muito Bom), 31,5% o grau 4 (Bom), 8,9% o grau 3 (Suficiente) e 2,9% e 1,9%
classificam-no como Insuficiente e Mau, respetivamente.

Com a percentagem de 52% destaca-se a avaliacao aferida no grau 5 (Muito Bom), respeitante ao item
“Qualidade, Fiabilidade e Eficdcia das Solicitacoes (pedidos ou reclamacdes)”, face aos 36,5%
assinalados como Bom e aos 2,9% e 1,2% classificados com Insuficiente e Mau.

Em relacao ao item “7empo de Resposta as Solicitacdes’, 49,7% dos respondentes classificam-no como
Muito Bom (grau 5), 37% como Bom, 8,9% como Suficiente e 4,1% como Insuficiente, ndo tendo sido
assinalada qualquer resposta relativamente ao item 1 (Mau).

Em termos de “Avaliacdo Global do Sefor de Recursos Humanos', é expressivo que 54,7% dos
respondentes classifiguem este item com o grau 5 (Muito Bom), acrescidos de 33,9% que o classificam
como Bom (grau 4), face a 2 respondentes (1,1%) que classificam o mesmo como Mau.
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SATISFAI;ﬁO EM RELAG.E\O AO SECTOR DE RECURS0S HUMANOS
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Em 2011, a Avaliacao da Satisfacao Global do Setor de Recursos Humanos é de 87,50%,
face a obtida no ano de 2010 que foi de 87,67 %.

ii) DA

Seguindo a metodologia interna definida para avaliacdo de satisfacdo de utentes, o DA realiza esta
avaliacao com periodicidade bianual.

Deste modo, a proxima avaliacdo de satisfacdo de utentes decorrera em 2012, nao tendo existido
avaliacao de satisfacdo de utentes no ano de 2011.

iif) DS

Dando continuidade a politica de Qualidade adotada pelos SASUM, nomeadamente, no DS e no que
concerne a avaliacao da Gestao da Qualidade no Departamento de Apoio Social e da satisfacdo com a
qualidade do servico prestado no Setor de Alojamento, no caso do Verao na Universidade do Minho.

Os resultados decorrentes do estudo em causa revelaram-se uma ferramenta Util para o desenvolvimento
de estratégias de gestao, implementacdo de melhorias e reavaliacao das condicdes de servico existentes,
visto terem permitido a obtencao de informac6es acerca do utente, as suas necessidades, as percecoes
que estes tém relativamente ao servico prestado, designadamente o seu nivel de satisfacao.

A média global de satisfacdo encontrada para o Setor avaliado foi de 78,5%. Os resultados deste estudo
podem ser consultados no relatério a que deram origem e que se encontram em anexo a este
documento.

iv) DDC
Realizou-se em julho de 2011 a aplicacdo dos questionarios de avaliacdo aos utentes de todas as
unidades do Departamento Desportivo e Cultural, procedendo-se ao seu tratamento apés a recolha de

todos os questionarios preenchidos

Reponderam a este inquérito 457 utentes das instalacdes desportivas
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A média global de satisfacdo dos utentes do DDC as 21 dimensdes do inquérito referentes as unidades
em causa foi de 76,67%. Os resultados e estudo efetuado encontram em anexo a este documento.

O objetivo da avaliacao global dos SASUM foi superado, sendo que foi realizada a avaliacao em
trés Departamentos/Setores.
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Objetivo 4 (Qualidade)
Realizar 70% das accdes previstas no plano de formacdo dos SASUM

Os SASUM, cientes da mais-valia que a formacao profissional representa para a mudanca e cultural
organizacional e para o0 aumento de competéncias dos trabalhadores, tém apostado na formacao
profissional. Em cumprimento deste objetivo, definiram numa instrucao de trabalho associada ao
processo de gestdo da qualidade afeto ao SRH a metodologia para a identificacdo das necessidades de
formacéao dos trabalhadores e dirigentes dos Servicos, com o objetivo geral de promover a atualizacao e
valorizacao profissional, garantindo o principio da universalidade previstos na lei, assim como efetuar o
planeamento, acompanhamento, eficacia e cumprimento do programa anual de formacao.

O Programa Anual de Formacao instituido nos SASUM &, por si so, o reflexo do envolvimento de todos
num projeto Unico, com vista ao aumento da qualidade e eficacia dos processos, refletido na mudanca e
atualizacao de procedimentos nos dominios do saber-fazer e do saber-estar dos trabalhadores no posto
de trabalho, que permitem um aumento gradual do grau de satisfacdo dos servicos prestados e
estimulam cada vez mais o envolvimento e aperfeicoamento dos processos, das atitudes, dos
conhecimentos e das competéncias.

Em 2011, foram realizadas 36 acdes de formacado das 51 previstas no Programa Anual de Formacéo o
que perfaz uma taxa percentual de 70.59%.

Foram realizadas 13 acdes que ndo estavam previstas no plano anual de formacéo, mas que foram vistas
como uma mais-valia para os SAS. Quatro (4) trabalhadores realizaram acdes de formacao no regime de
autoformacao. Foram envolvidos 216 trabalhadores, num total de 757 participacdes e de 4.757 horas de
frequéncia de acdes de formacao, abrangendo um custo total de 5.431,44 euros.

0 objetivo foi superado (71%).
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8. Resultados do QUAR

A avaliacao global ponderada para cada objetivo é traduzida no mapa que se apresenta em seguida,

donde resulta explicitado que os SASUM, no nosso ponto de vista, atingiram um resultado de exceléncia,

tendo em conta as limitacbes orcamentais que lhe foram impostas, quando comparados com o0s
resultados de outros Servicos similares.

Objectivos Operacionais

Meta Ano n-l

Meta Anon

Resultado

Concretizagio

Superou

Atingiu . .
atingiu

EFICACIA Peso da Dimensio: |30% 114,6%
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EFICIENCIA Peso da Dimensio:|30% 106,8%
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5.310.000 milhées de euros Walor da receita X
. . Ind 4 100% 1000 105%, 5%
em receitas proprias facturada nos SAS 105%,
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publicagiio das listas de X
pagamento das Bolsas de Data de publicagio
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i N . avaliacgio realizada
satisfacdio dos Servicos,
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8.1 Analise dos desvios nos recursos financeiros

Os recursos financeiros estimados e realizados em 2011 apresentam-se na seguinte tabela:

Orgamento Estimado Realizado Desvio
Funcionamento OE 2.146.107,00 €| 1.877.657,00 € -268.450,00 €
Funcionamento Receitas Préprias 5.310.000,00 €[ 6.490.002,00 €] 1.180.002,00 €
PIDDAC 0,00 € 0,00 € 0,00 €
POCI/QREN/POVT 0,00 € 68.979,00 € 68.979,00 €

Total:| 7.456.107,00 €| 8.436.638,00 € 980.531,00 €

As justificacdes para as diferencas entre o valor estimado e realizado sdo as seguintes:

1) O desvio na rubrica de funcionamento do OE corresponde as cativacdes previstas na Lei do
Orcamento de Estado de 2011 e respetivo decreto de execucdo Orcamental.

2) 0 desvio na rubrica de funcionamento, de receitas préprias, corresponde a superacdo do objetivo
definido, visto que os SASUM conseguiram arrecadar mais receita que o previsto, onde estéo
incluidas as transferéncias da UMinho;

3) O desvio na rubrica do POVT corresponde ao reembolso do projeto da Ampliacdo do Pavilhdo
Desportivo da Universidade do Minho, Gualtar — Braga.

8.2 Analise dos desvios nos recursos humanos

Os desvios em relacdo aos meios disponiveis dos recursos humanos sdo minimos e correspondem a
algumas auséncias consideradas normais que ocorrem durante o ano.

Recursos Humanos Pontuagio Planeados Executados Desvio
Dirigentes - Direccfio Superior 3,1 3,1 8,1 0,0
Dirigentes - Direcciio Intermédia e Chefes de GG 26,3 231 =3,2
equipa
Técnico Superior 5,1 1279 1260 -1,9
Especialista de Informatica 5.0 10,0 9.7 0,3
Técnico de Informatica 3,5 3,5 3,5 0,3
Coordenador Técnico 3,3 33,0 32,3 0,8
Assistente Técnico 2,3 233 219 -1,5
Encarregado geral operacional 2,7 0,0 0.0 0,0
Encarregado operacional 2,3 297 28,4 -1,3
Assistente operacional 1,8 3108 2879 =23,0
Total: 573,0 540,8 -32,2
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9. Conclusao

0Os SASUM em relacao aos objetivos fixados no QUAR para 2011 n&o 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 informacao complementar que se anexa.

De salientar que, no plano de gestdo 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.

Notas finais:

1.

Mais uma vez reiteramos que gostariamos de ver clarificada da parte da tutela a questao do
financiamento dos Servicos de Accao Social, ja que os principios orientadores e de
enquadramento sofreram grandes alteracdes no ano de 2008.

Esta situacdo foi profundamente agravada com os cortes orcamentais decorrentes do Orcamento
de Estado para 2011 e, agora, para 2012.

Para 2012, na vertente orcamental, destaca-se o facto do orcamento inicial do Ministério da
Educacao e Ciéncia (MEC) prever uma dotacao de Orcamento de Estado (OE) de 2.076.332
euros (corte de 9% sobre o valor do ano anterior), que foi alterada para 1.773.549,00 euros. O
total do corte na dotacéo de OE foi de 302.783 euros, 0 que em termos percentuais representa
14,58%. Em 2011 a dotacéo inicial foi de 2.272.833 euros, sendo que a dotacéo aprovada foi de
2.146.107 (corte inicial de 5,58%) e a verba efetivamente recebida apos cativos foi de 1.877.657
euros. A diferenca em termos absolutos da dotacao inicial para a afetivamente recebida foi de
395.176 euros, o que da um corte em termos percentuais de 17,39%.

Contudo, os SASUM tém boa capacidade de arrecadacdo de receitas proprias, uma vez que a
receita do OE apenas representa cerca de 23 % do total do orcamento dos SASUM, e que se
destina somente a fazer face a despesas com pessoal. Esta situacdo é praticamente Unica em
Portugal, sendo os SASUM um dos servicos mais prejudicados nesta area, considerando que o
peso da dotacdo de OE no seu orcamento esta ao nivel dos orcamentos dos finais dos anos 90.

Por outro lado, nao é possivel, no contexto atual, que o financiamento seja calculado em funcéo
dos valores historicos dos ultimos anos.
Assim, reitera-se o que foi comunicado pelo Conselho de Reitores ao MCTES, em 2005:

“.., propomos que se defina um calendario preciso de trabalho conjunto entre o MCTES, as
Universidades e os SAS que conduza a um modelo que beneficie de contribuicoes mais alargadas
e possa ser aplicado atempada e tranquilamente ao financiamento dos SAS..”.
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“E importante, por tudo exposto uma discussdo aprofundada com os
SAS/Universidades para encontrar um modelo de financiamento que seja
verdadeiramente coerente com a almejada politica de accdo social no Ensino
Superior,..., considerando [gualmente como documento de trabalho a proposta de formula de
financiamento elaborada em 2000, com a participacdo dos Reitores, Presidentes dos Instifutos
Politécnicos, Administradores e Associacdes Académicas e que foi oportunamente entregue ao
Conselho de Reitores.”

2. Por outro lado, continua a considerar-se urgente a criacdo de padrées de atuacdo para os
Servicos com missdes idénticas, de modo a que no ambito do SIADAP, designadamente, ao nivel
do SIADAP 1 ndo se criem desequilibrios e desmotivacdo nos Servicos que procuram e
ambicionam a exceléncia, como é o caso dos SASUM, em relacdo a outros Servicos que ndo
promovem nem adotam uma politica de gestao publica orientada para o servico publico de
qualidade, por ndo haver uma verdadeira politica de reconhecimento e recompensa que premeie
de forma a diferenciar os Servicos em face dos objetivos e resultados atingidos.
Achamos que este caminho podera valorizar as organizacdes e 0s seus trabalhadores, sendo que
a importancia do reconhecimento do mérito é vital para todos os que diariamente se esforcam
para promover a melhoria dos servicos prestados pela Administracdo Publica aos cidadaos.
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10.0rganograma dos SASUM

Conselho Geral
da Universidade do Minho (CGeral)

Reitor da Universidade do Minho

Conselho de Acgao Social

CAS

Conselho Gestdo
CGestao

Gabinete da Qualidade(GQ)

Medicina do Trabalho
(MT)

Dr. Mauricio Esteves

I Equipa da Qualidade (EQ) I

Administrador Servigos Acgdo Social da Universidade do Minho

(ADM)
Eng.® Carlos Silva

Gabinete do Administrador (GA)
Responsavel: Eng.” Carlos Silva: 18

Departamento Administrativo e Financeiro

(DAF)
Responsavel: Dr* Susana Silva: 17

Departamento de Apoio Social (DS)
Responsavel: Dr* Luisa Santos: 48

Cabi do

(SecGA)
Paula Cristina Leite

Orgamento ¢ Conta (0C)
Celina Machado

Sector Recursos Humanos (SRH)
Dr® Carla Cagote

Economato e
Aprovisionamento (ECAP)
Dr. José Saavedra

Departamento Desportivo e Cultural (DDC)
Responsavel: Dr. Fernando Parente: 11

Departamento Alimentar (DA)
Responsavel: Eng.* Celeste Pereira: 135

Sector Fiscalizagdo e Manutencio
(SFM)
Carlos Vieira
—

Sector Informatica (S1)

Eng.* José Pedro Ferreira

Armazém de Gualtar (ARM-G)
Placida Mota

Armazim de Azurim (URM-A)
Migued Rebels

Coard: 50 Geral Residéncias (CGR)
Eng.® Oscar Melo (B)
Dr. José Luis Proenca [G)

‘Contabilidade e Gestdo de
Stocks (CGS)
Dr* Ana Filipa Oliveira

Tesouraria (TES)
Cristina Sousa

Apoio Juridico (AJ)
Dr* Isabel Rego

Patriménio (PAT)
Dr* Maria Lima

Auditoria Interna (Al)

Facturacio e Controlo
de Senhas (FAC)
Cristina Sousa

s";l“" Bolsas (SB) Gestio Técnica e Desportiva Sector Higiene e Secretariade
Or* Pauia Machado (6TD) Comunicacio (COM) Seguranga Alimentar Sector Alimentaclo ||| b iomento
Pedro Dias (SHSA) (SAlim) Alimentar (SecDA)
Sector Alojamento (SA) X Equipa da Segur:
Dr* Gabriela Osdrio Instalagdes Desportivas Actividades Loja Uminho (LUM) | “u'.':....... {Es:}'“
(ITD) Desportivas (ACD)
Residéncia de Azurém (RAZ)
Dr* Isabel Bado i Desportive Gualtar
Tr— (CDG) Bar Engonharia - | Azarém (BET) Bar CP1 - Guatar (CP1) I Cantina - Sta.Tecta (CST)
(RCO) Abana Conde Aty Ferreina Manuel Martins Rlocha

Residéncia de
Sta Tecla{RST)
Mara Madalera Macedo

i
g
§
:

Seguranca (SEG)
Adeling Silva

Apoio Clinico (AC)

Apoio Madico (AM)

Apsio Pricolégice [AP)

i

Secretariado Departamento de
Apoio Social (SecDS)
Fernanda Pereira

Complexn Desportive Azurém
(CDAz)

Campa de Priticas de Golle
[CPG)

Pavilho Desportiva da Veiga
L))

| Bar Grill . Azurém (BGA) I I e £

CPZ - Gualtar (CPZ) Cantina - Gualtar (C6)
Abibo Fernandes

I Bar Auditério - Azurém (BAu)

Barting leite

Bar CP3 - Guaitar (GP3) Canting - Azurém (GAZ)
Manuel Domiegues 54 Magalhdes

Bar Engenharia Il - Azurdm (BEI)

Jorge Rodrgues

Bar Residéncias - Azurém (BRA}

li

Bar Arquitectura - Azurden (BA} Bar Grll Gualtar - (BGG) Grill - Azurém (GrA)
Carlos Fernaedes Sampaio

‘Bar 4 (Eng/IC5) - Guattar Rampa B/Nbo Subsidinda -
84) Azurém (RB)
Fitima Cergusina Henceien
Bar Professores - Grill - Gualtar (GrG)
Gualtar(BF) Amando Cerguein

Snack Bar - Congregados |
(s8c) Restaurante Pansrimico -
Jost Persira Guaitar (RF)

Shen

Manuel Cemueira) Femanda
[ Bar Residincias I
$ta.Tecla (BRST).
Pt



