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1. Introducao

Com o presente relatério, os Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho
(SASUM) dao cumprimento ao previsto no artigo 15° da Lei n° 66-B/2007, de 28 de
Dezembro. Neste documento, que reporta ao periodo entre 1 Janeiro de 2009 a 31 de
Dezembro de 2009, apresenta-se de forma sucinta a missdo dos SASUM, os seus objectivos e
politica de qualidade. E também aqui explicitado, de forma clara, o cumprimento do Quadro de
Avaliacao e Responsabilizacdo (QUAR).

O periodo de avaliacdao em causa é de 1 Janeiro de 2009 a 31 de Dezembro de 2009.

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
= hitp://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 sdo uma Unidade de Servicos da Universidade do Minho dotados de
autonomia administrativa e financeira conforme referenciado nos Estatutos publicados na Il Série do
Diario da Republica (DR) n° 209, de 28.10.2009, e tém como 6rgdos o Conselho de Accao Social (CAS),
o Conselho de Gestdo (CGestao) e o Administrador (ADM).

Conselho Geral
da Universidade do Minho (CGeral)

Reitor da Universidade do Minho

Conselho de Acgdo Social Conselho Gestao
CAS CGestio

Administrador Servicos Acgio Social da Universidade do Minho
(ADM)

Eng ® Carlos Silva

Departamento de Apoio Social (DS) Departamento Desportive e Cultural (DDC) Departamento Alimentar (DA]
Respansvel: Dr* Luisa Santos Responsavel: Dr. Fernanda Parente Respensavel: Eng.* Celeste Pereira

Departamento Administrativo e Financeiro
(DAR}
Responsavel: Dr’ Susana Gangalves

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

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

i) Conselho de Gestio (CGestao)
0 Conselho de Gestao dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho 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 Conselho de Gestao:

a) Aprovar os instrumentos de gestao previsional e fiscalizar a sua execuc¢éo;

b) Aprovar os projectos de orcamento para 0 ano econdmico seguinte e o plano de desenvolvimento
a médio prazo para a accao 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 escrituracéo;

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

f)  Promover a verificacdo regular dos fundos em cofre e em depésito e fiscalizar a respectiva
escrituracao contabilistica;

g) Deliberar sobre o montante do fundo permanente;

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

i) Fixar os precos e taxas.

Relatdrio de auto-avaliacdo dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho 4



ii) Conselho de Accao Social (CAS)
Nos termos do artigo 6.° dos Estatutos dos Servicos de Accdo Social, o Conselho de Ac¢do Social é o
orgao superior de gestdo da accao 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 Associacao Académica da Universidade do Minho, um dos quais

bolseiro.

iii) Organizacao dos SASUM

Na prossecucado dos seus objectivos de apoio social, os Servicos de Accao Social prestam aos estudantes,
entre outros, servicos nos dominios do Alojamento, Alimentacao, Bolsas de Estudo, Apoio Médico e
Psicologico e Apoio as Actividades Desportivas e Culturais.

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

Em conformidade com o Regulamento Organico publicado na Il Série do DR n° 170 de 02/09/2009, os
SASUM estdo estruturalmente organizados em departamentos e sectores. A coordenacdo de cada
departamento é feita por um director de servicos ou por um técnico superior designado entre os
trabalhadores com experiéncia ou formacao adequada. Cada sector tem um responsavel proposto pelo
director do departamento e designado por despacho do administrador.

Os Departamentos sao 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).

Gabinete do Administrador (GA)
O Gabinete do Administrador ¢é dirigido por um director de servicos que exerce as suas atribuicdes nos
dominios da gestao transversal dos SASUM e compreende os seguintes sectores:
a) Apoio Juridico;
b) Auditoria Interna;
c) Coordenacdo Geral das Residéncias;
d) Fiscalizacdo e Manutencéao;
e) Gabinete da Qualidade;
f) Informatica;
g) Recursos Humanos;
h) Secretariado do GA.
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O Gabinete do Administrador para além de dirigir os Departamentos dos SASUM, coordena todos os
sectores transversais necessarios ao seu funcionamento interno.

Departamento Administrativo e Financeiro (DAF)
O Departamento Administrativo e Financeiro é dirigido por um director de servicos que exerce as suas
atribuicbes nos dominios da gestdo e administracao das financas e patriménio, e compreende os
seguintes sectores:

a) Contabilidade e Gestao de Stocks;

b) Orcamento e Conta;

c) Economato e Aprovisionamento;

d) Tesouraria;

e) Patrimonio;

f)  Facturacado e Controlo de Senhas.

O DAF tem como “missao” participar/apoiar na definicao da politica de gestao dos Servicos de Accéo
Social nos dominios financeiro, orcamental e patrimonial, e coadjuvar, de forma geral, o0 Administrador no
que respeita ao exercicio das suas competéncias nas areas referidas.

Tem como Objectivos Estratégicos:

- Consolidar e melhorar o sistema de gestao financeira existente;

- Gerir adequadamente o inventario dos Servicos de Accdo Social;

- Desenvolver programas de formacao especifica aos funcionarios dos SAS;

- Apoiar a estrutura dos Servicos nos procedimentos/accoes especificas nas vertentes financeiras
e patrimoniais.

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

Departamento Alimentar (DA)
O Departamento Alimentar é dirigido por um director de servicos que exerce as suas atribuicdes nos
dominios da alimentacéo, da nutricdo e seguranca alimentar, e compreende 0s seguintes sectores:

a) Alimentacao;

b) Higiene e Seguranca Alimentar;

c) Secretariado do Departamento Alimentar.

Paralelamente aos servicos prestados aos alunos, docentes e funcionarios, os servicos de alimentacéo
procuram ainda, nos termos da alinea a) do n.° 2 do artigo 17° do Decreto-Lei 129/93, de 22 de Abril,
disponibilizar as instalacbes e prestar outros servicos complementares, mediante adequadas
contrapartidas financeiras.

O objectivo deste departamento &, 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.
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Os servicos de alimentacdo dos Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho pretendem
proporcionar servicos de qualidade, com preocupacdes ao nivel da educacdo alimentar, que vao de
encontro ao grau de satisfacdo dos seus utentes, apesar da politica de precos mais baixa
comparativamente com a oferta do sector privado. Toda a actividade assenta na melhoria continua de
qualidade dos servicos e das refeicoes.

O Departamento Alimentar tem distribuido pelos dois campi (Gualtar e Azurém): 2 Cantinas, 2 Gril’s, 1
Restaurante, 1 Rampa B (refeicdes 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. O Departamento Alimentar serve em média 5000 refeicdes por dia.

Na gestao das unidades de alimentacéo, para além de estarem implantadas normas que garantem o
maximo rigor na utilizacdo dos bens, ha uma permanente preocupacdao com as questdes de higiene e
seguranca alimentar. Para isso, existe um contrato com uma empresa consultora para a area alimentar
que apoia o Departamento Alimentar na vertente da Higiene e Seguranca Alimentar.

Este apoio contempla a realizacdo de auditorias mensais a cada unidade do Departamento, cobrindo
todas as areas de controlo alimentar incluindo a analise microbiologica de pratos confeccionados, bem
como a formacéo ciclica aos colaboradores nesta area.

Apds implementacao dos pré-requisitos necessarios, 0s SASUM decidiram dar inicio a preparacado do seu
sistema de Higiene e Seguranca Alimentar para a certificacdo de acordo com a norma I1SO 22000:2005.
Este processo foi finalizado durante o ano de 2009, com a certificacao das unidades alimentares pelo
referido referencial.

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

a) Bolsas;

b) Alojamento;

c) Apoio Clinico;

d) Secretariado do Apoio Social;

e) Seguranca.

S&o atribuicdes do Departamento de Apoio Social assegurar aos alunos a concessdo de apoios sociais
directos e indirectos, garantindo-lhes uma melhor qualidade de vida com vista ao sucesso do projecto
educativo, contribuindo assim para a missao dos SASUM.

Este Departamento compreende os Sectores de Bolsas; Alojamento; Apoio Clinico e Nucleo de
Secretariado que, no seu conjunto, asseguram as atribuicdes necessarias para dar cumprimento a
missdo do Departamento de Apoio Social.
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Assim, especificamente, compete ao Sector de Bolsas atribuir beneficios sociais aos estudantes
economicamente mais carenciados, visando promover uma efectiva igualdade de oportunidades no
sucesso escolar. A bolsa média atribuida ronda os 215,46€, sendo apoiados economicamente cerca de
77% dos alunos que apresentam candidatura a bolsa de estudo.

E objectivo do Sector de Apoio Clinico, na vertente do Apoio Médico, garantir a assisténcia médica a todos
os estudantes da Universidade do Minho, com prioridade aos estudantes deslocados (fora da zona de
residéncia do seu agregado familiar). Sdo asseguradas consultas nos Polos de Braga e de Guimaraes. O
numero de alunos atendido ¢ variavel rondando os 370 alunos por ano.

A vertente de Apoio Psicoldgico tem por objectivo assegurar o cumprimento do protocolo com o Servico
de Consulta Psicolégica e de Desenvolvimento Humano da Universidade do Minho, e que permite o apoio
psicolégico a preco comparticipado aos alunos bolseiros bem como o apoio aos alunos bolseiros e seus
familiares. Este apoio é prestado, sempre que necessario, em coordenacao com os demais sectores do
Departamento de Apoio Social. Anualmente sdo alvo de atendimento junto dos SASUM cerca de 200
alunos.

Sao atribuicoes do Sector de Alojamento, a promocao do acesso dos alunos a condicdes de alojamento
que propiciem um ambiente adequado ao estudo, e a definicao, em regulamento interno, das condicoes
de ingresso e de utilizacado dos equipamentos, das normas de disciplina interna e das formas de
participacao dos estudantes na gestao, conservacao e limpeza das instalacoes.

Os referidos sectores funcionam nas sedes dos Servicos existentes em cada Campus (Braga e
Guimaraes). 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 em quartos e 92 das
quais distribuidas por 6 camaratas, 2 na Residéncia de Azurém, 4 no Bloco E da Residéncia Universitaria
de Santa Tecla. A taxa de ocupacao anual das 4 Residéncias Universitarias ronda os 92%.

Departamento Desportivo e Cultural (DDC)
O Departamento Desportivo e Cultural é dirigido por um director de servicos que exerce as suas
atribuicées nos dominios da gestdo técnica, desportiva e comunicacdo, e compreende os seguintes
sectores:

a) Gestao Técnica Desportiva;

b) Comunicacao.

Integrado na visao e objectivos estratégicos da Universidade do Minho, e dos Servicos de Accéo Social, o
Departamento Desportivo e Cultural (DDC) promove a pratica desportiva e cultural no seio da comunidade
académica (alunos e funcionarios), proporcionando condicdes para um acesso democratico a essa
participacdo, num ambiente educativo, aberto a comunidade, saudavel e de exceléncia.

O programa desportivo em vigor tem a participacao de aproximadamente 9000 clientes e é desenvolvido
nas seguintes instalacées Desportivas:

= Complexo Desportivo de Gualtar: 4308 mzde area Uutil para pratica desportiva;

= Complexo Desportivo de Azurém: 2130 m2de area util para pratica desportiva;
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= Centro de condicdo Fisica de Santa Tecla: 120 mzde area util para pratica desportiva;
= Campo de praticas de Golfe (Azurém): 12960 m:de 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, disponibilizando aproximadamente 56 modalidades
desportivas em cada ano académico:

= 23 Modalidades de Actividades Desportivas Competitivas e de Recreacéo;

= 11 Modalidades de Desportos de Combate;

= 22 Modalidades de Fitness e Condicao Fisica.
Nas instalacdes desportivas da Universidade, registam-se anualmente mais de 230.000 visitas.

S&o objectivos estratégicos do DDC:

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

¢ Gerir adequadamente o parque desportivo da Universidade do Minho e coordenar a organizacao
técnica da actividade desportiva na academia;

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

¢ Apoiar o Associativismo Desportivo e Cultural na Universidade do Minho na prossecucao da
politica definida pela Universidade para o sector.

3. Missao, objectivos, visdo, valores e politica de qualidade

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

Os objectivos 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 actividades 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
Universidade do Minho;
- Desenvolver outras actividades que, pela sua natureza, se enquadrem nos fins gerais de accao
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
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A accdo 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 actividades destes servicos e que
sdao dinamizados e incutidos em toda a sua estrutura, sendo transmitidos a toda a comunidade
académica. E uma comunhdo de atitudes e sentimentos, que torna a comunidade mais solida e que
estdo amplamente enraizados nas actividades, designadamente e a titulo de exemplo, na “Sangue DE+”,
bem como em todas as actividades 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.

Aisencao 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
sao conduzidos em conformidade com a legislacdo em vigor, assentam em critérios claros e objectivos e
assumem uma transparéncia total, com expressa publicitacao dos fundamentos que levam a atribuicao
dos apoios requeridos.

Os Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho tém definida uma Politica da Qualidade que se
enquadra na sua estratégia e ambito de actuacdo, sendo orientadora ao nivel do Sistema de Gestdo da
Qualidade - SGQ e abrangendo todos os Colaboradores.

A Politica da Qualidade dos SASUM traduz-se:
I.  Na prestacao de servicos ao cliente, melhorando e adaptando os mecanismos de comunicacao e
inovacao, de forma a garantir a sua crescente satisfacao;

[I.  Na preocupacao sistematica pelo cumprimento dos requisitos dos sistemas da Qualidade e
Seguranca Alimentar, melhorando continuamente a sua eficacia;

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

IV.  Na prestacdo 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 satisfacdo 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;

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

VI. ~ Na melhoria da interaccdo com os parceiros, partilhando informacdao e conhecimento,
nomeadamente no que respeita @ comunicacdo com fornecedores, subcontratados e autoridades
competentes;
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VIIl.  Na responsabilidade de manter meios de comunicacao internos e externos, eficazes, para
comunicar qualquer informacao respeitante a seguranca alimentar.

Os SASUM encontram-se actualmente com duas Certificacdbes de Qualidade pela Norma 1SO
9001:2008 e 1SO 22000:2005.

apcer Net ;_a;n:ero | Net
W w

4. Objectivos Estratégicos dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho
Os SASUM, enquadram a sua actividade na politica e objectivos da Universidade do Minho, definindo para
si 0s seguintes objectivos estratégicos:
= Assegurar a prestacado de servicos de Qualidade a Comunidade (Apoio Social, de Alimentacéao,
Desportivos e Culturais), garantindo melhor qualidade de vida, com vista ao sucesso do projecto
educativo;
= Adequar e optimizar a utilizacao dos recursos (humanos, financeiros e materiais) dos Servicos de
Accédo Social; e
= Promover a modernizacado e eficiéncia da organizacdo interna, com vista a manutencdo das
certificaces obtidas.
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5. Missao e Objectivos da Universidade do Minho

Os Servicos de Accao desenvolvem a sua actividade enquadrada na Missao e Objectivos da Universidade
do Minho definidos no seu QUAR:

i) Missao da Universidade do Minho

“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”.

i) Objectivos Estratégicos da Universidade do Minho, definidos no Despacho RT-143/2008

- Ser uma Universidade sem muros, aberta ao exterior, a escala nacional e internacional, abrangendo as
areas do ensino/formacao, da investigacdo fundamental e aplicada, da prestacdo de servicos, e da
difusao cultural;

- Contribuir como agente de referéncia na construcdo de uma regido do conhecimento no Minho
abrangendo as areas do ensino/formacao, da investigacao fundamental e aplicada, da prestacao de
servicos, e da difusao cultural;

- Promover uma politica de garantia de qualidade do ensino/formacao, da investigacdo e da prestacéo
de servicos especializados;

- Incrementar a captacao de financiamento/receitas ao nivel do ensino/formacao, da investigacdo e da
prestacao de servicos especializados;

- Racionalizar a utilizacdo de recursos no ambito dos projectos de ensino/formacao, dos projectos de
investigacao e da prestacédo de servicos.
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6. QUAR dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho

0 Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho 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,
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 Avaliacdo do Desempenho na Administracéo Publica -
SIADAP a Universidade do Minho.

Sendo necessario programar o processo de avaliacdo relativo ao ano 2009, ouvido o Conselho
Coordenador da Avaliacao (CCA) dos Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho (SASUM),
determino:

- para o ano de 2009 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 Desempenhio relevante e, de enire
estas, 5% do ftotal 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 27 de Fevereiro de 2009, e apds a fixacao dos objectivos dos Departamentos, realizam-se
as entrevistas individuais onde seréo contratualizados os objectivos a atingir pelo avaliado em 2009
devendo, ainda, ser fixadas as competéncias a avaliar.
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c. Na primeira quinzena de Janeiro de 2010 devemn ser preenchidas as fichas de auto-avaliacdo
pelos avaliados e realizadas as avaliacoes pelos avaliadores que serdo presentes ao Conselho
Coordenador da Avaliacdo (CCA) para efeitos de harmonizacdo das propostas de Desempentio
relevante ou Desempenho inadequado ou de reconhecimento de Desempenho excelente.

d Na segunda quinzena de Janeiro de 2010 devem realizar-se as reunides 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 diferenciacédo de
desempenhos e iniciar o processo que conduz a validacao dos Desempenhos relevantes e
Desempenhos inadequados e o reconhecimento dos Desempenhos excelentes.

e. Durante o més de Fevereiro de 2010 e apds a harmonizacao feita pelo CCA, realizam-se as
reunides dos avaliadores com cada um dos respectivos avaliados, tendo como objectivo 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.

f. 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 2010 as avaliagoes de desempenho devemn ser homologadas.

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

Universidade do Minho, 5 de Janeiro de 2009
O Reitor
A. Guimaraes Rodrigues”
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SIADAP1

da Administragdo Publica

Sistema de Avaliagdo do Desempenho dos Servigos

Dados de: 31-12-2008

Quadro de Avaliacdo e Responsabilizagio - 2009

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

Miss&o: Proporcionar aos estudantes melhores condigdes de estudo e de integracdo académica, mediante a prestacdo de servicos e a concessao de apoios,
nomeadamente: a atribuicdo de bolsas de estudo; 0 acesso a almentagdo em cantinas e bares, o acesso ao alojamento; 0 acesso a servicos de salde e 0 apoio as

actividades desportivas e culturais.

A Politica da Qualidade dos SASUM traduz-se:

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

2. Na preocupacao sistematica pelo cumprimento dos requisitos dos sistemas da Qualidade e Seguranca Alimentar, melhorando continuamente a sua eficacia;
3. Na prestacdo de um servico baseado na transparéncia e simplificagéo, visando a eficiéncia e eficacia dos processos;

4. Na prestacdo 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 satisfagc&o pessoal, motivagdo e espirito de equipa, assim como a sua consciencializacdo
para o compromisso total com os sistemas de gestio da qualidade e da seguranca alimentar nos niveis em que participem;

6. Na melhoria continua dos métodos de trabalho e na adaptacdo as novas tecnologias, cultivando a permanente formacgao e informacdo dos seus colaboradores;
7. Na melhoria da interacc&o com os parceiros, partilhando informacao e conhecimento, nomeadamente no que respeita & comunicacdo com fornecedores,

subcontratados e autoridades competentes;

8. Na responsabilidade de manter meios de comunicacdo internos e externos, eficazes, para comunicar qualguer informac&o respeitante a seguranca alimentar.

1. Assequrar a prestacdo de servicos de Qualidade a Comunidade (Apoio Social, de Alimentac&o, Desportivos e Culturais), garantindo melhor qualidade de vida,
com vista ao sucesso do projecto educativo;
2. Adequar e optimizar a utilizagéo dos recursos (humanos, financeiros e materiais) dos Servigos de Acgéo Social;

Objectivos Operaci

EFICACIA

Peso da Dimensio:

30%

3. Promover a modernizagio e eficiéncia da organizagéo interna, com vista & Certificacdo dos Servicos

Meta Anon-1 Meta Anon

Desvios
Resultado

Superou Atingin

atingiu
0,0%

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

Peso do Objectivo:

30%

N° de Dias / Tempo

reclamacdes/sugestoes, Ind1 100% 100°%%
" de resposta
declaragdes, outros) que
sejam remetidos para o
Servigo.
Peso do Objectivo:{40%
OB2-A )
R ssegurar L:n N® de dias (datz de
prazo de pagamentos
entrada da factura )
médio inferior a 30 dias aos Ind 2 i 100% 100%
n0s servicos - data
fornecedores i
de papamento)
S P
OB 3 - Criar duas novas Peso do Objectivo:{30%
valéncias de oferta a
Comunidade Académica N°de
associadas ao Servigo Ind 3 valéncias/servigos R 100%
Meédico Integrado, até oferecidos,/criados
Dezembro)
EFICIENCIA Peso da Dimensio:|30%
OB 1- Atingir o valor de 5 Peso do Objectivo:{60%
‘milhdes de euros em WValor da receita .
. . Ind 4 100% 100%
receitas proprias facturada nos SAS
OB 2 - Garantir a Peso do Objectivo:{20%
publicagio das listas de
pagamento das Bolsas de .
. Data de publicacao
Estudo no més a que . :
., . Ind 5 do aviso de A 90%
dizem respeito, com ——
excepgdo dos alunos de 1° pag
ano
OB 3 - Atingir 8.500 de Peso do Objectivo:[20%
utentes Txos Servigos Ind 6 Nf‘ de utentes 100% 100%
Desportivos registados no ST
QUALIDADE Peso da Dimensio: [40%
I PP
OB 1- Cumprir com os Peso do Objectivo:[45%
planos de implementacio Percentagem de
do sistema de Qualidade Ind 7 execucio do plano 60% 0%
130 9001:2008 aprovado
OB 2 - Cumprir com os Peso do Objectivo:{45%
planos de implementagio Percentagem de
do sistema de Seguranga Ind 8 execucio do plano 80% 100%
Alimentar 22000:2005 aprovado
OB 3 - Realizar a avaliacio Peso do Objectivo:{10%
de satisfacdo de clientes
nos SASUM a 2
N7 de
Departamentos, para
Ind 9 Departamentos com o 100%

obtencio dos graus de
satisfacdo dos Servicos,
conforme IT.47 e IT.16

avaliacio realizada
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Em Novembro de 2009 reuniu o Conselho Coordenador da Avaliacdo dos Servicos de Accdo Social da
Universidade do Minho (SASUM), constituido nos termos do art. 58° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de
Dezembro, conforme despacho (extracto) publicado na Il Série do DR, n° 61, de 27 de Marco de 2008 e
dando cumprimento ao disposto n°2 do art. 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 (2010), as orientacdes necessarias a uma aplicacdo objectiva e
harmdnica do sistema de avaliacdo do desempenho, tendo em conta o alinhamento dos objectivos
dos funcionarios com os objectivos das unidades e dos seus dirigentes e os destes com os
objectivos dos Servicos de Accédo Social da Universidade do Minho;

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

3. Definir as condicdes 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 objectivos dos
Departamentos/Sectores para o ano de 2010. Foi ainda definido que os objectivos dos trabalhadores e
dirigentes deverao ter em conta os objectivos departamentais/sectoriais, os objectivos dos Servicos e a
sua missao. Deverado ainda ter em conta a producao de bens ou prestacao de servicos, visando a eficacia
na satisfacao clientes; de qualidade, orientada para a inovacao, melhoria dos servicos e satisfacao das
necessidades dos clientes; de eficiéncia, no sentido de simplificacdo e racionalizacdo de prazos e
procedimentos de gestao processual e na diminuicao 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, objectivos, quantificaveis e
mensuraveis tendo em conta a realidade de cada unidade e funcéo de cada trabalhador.

As condicdes de validacdo das avaliacdes a que se refere o ponto n°® 3 devem ser monitorizadas em
suporte escrito, com registo efectuado 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 reflicta o real desempenho de cada trabalhador na
organizacao.

O processo do SIADAP 2 e 3 referente ao ano de 2009, decorreu com normalidade e o relatdrio 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 Objectivos do QUAR dos Servicos de Accao Social da Universidade do
Minho

Objectivo 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) Gabinete do Administrador

No Gabinete do Administrador (GA) sao registadas e centralizadas as reclamacdes nos “livros amarelos”,
previstas 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 art® 38° do
Decreto-Lei n° 135/99, de 22 de Abril, estabelece o procedimento aplicavel ao tratamento das
reclamacoes apresentadas nos organismos da Administracdo Publica, tendo sido publicado em 15 de
Maio de 2009, o Despacho n° 11809/2009, que fixou o procedimento aplicavel no tratamento das
reclamacoes a adoptar pelas instituicdes de ensino superior publicas.

Neste sentido em 2009, foi respondida e registada apenas 1 reclamacéo e cujo tempo de resposta foi
de 1 dia.

i) Sector de Recursos Humanos
Pedidos de requerimentos, declaracdes e outros

De forma a controlar os prazos de resposta aos pedidos efectuados, o Sector de Recursos Humanos
elaborou um mapa interno com a seguinte informacao:

= Data de entrada do pedido no Sector de Recursos Humanos (os pedidos sdo efectuados através

de um modelo proprio);

= 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 2009 o Sector de Recursos Humanos registou e emitiu um total de 116 solicitagdes, conforme
representacdo grafica, nao tendo qualquer resposta ultrapassado o limite fixado de 10 dias.O
primeiro grafico representa a percentagem do n° de documentos emitidos por més. O segundo grafico
representa o n° de dias de resposta relativamente aos documentos emitidos, tendo o tempo maximo de
resposta sido dado em 5 dias relativamente a 1 solicitacdo e O dias relativamente a 81 solicitacdes
(conforme mapa de registo neste Sector). 0 tempo médio de resposta foi de 2,4 dias.
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% de documentos emitidos por més

Nov 4%

Dez 6% Jan 7%

Out 8% Fev 15%

Set 5%

Mar 10%
Ago 18%

Abr 119
Jul5%  Jun 5% Mai 6% br 11%

N° de dias de resposta

0 dia
/ H 1 dia
) 2 dias
3 dias

W 4 dias
5 dias

iii) Departamento Alimentar

No Departamento Alimentar as sugestdes/reclamacdes sdo 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 sugestbes/reclamacdes identificadas com a data de recolha e assinatura do
responsavel por esta operacao;
» Todas as sugestdes/reclamacdes sao 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/reclamacoes seguem para o Administrador do
servico que faz a sua avaliacao; e
= Sempre que o responsavel de departamento entenda nédo ter conhecimento ou autonomia para
responder a situacao, remete para o Administrador.

Em 2009, todas as sugestdes/reclamacdes do DA foram respondidas em prazo inferior ao definido,
sendo a evidéncia deste facto o indicador definido em 2009 para o tempo de resposta de todos os
departamentos. O tempo de resposta médio do DA foi de 2.3 dias.

Em 2009, o Departamento Alimentar recebeu 147 reclamacoes (menos 74 do que em 2008) ¢
152 sugestoes, no total das suas unidades. De seguida apresentam-se alguns dados de analise sobre a
evolucao destas reclamacoes/ sugestdes:
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iv) Departamento de Apoio Social

1 - Requerimentos
Apds o término do prazo de candidatura e até a data de saida da 1° lista de resultados de candidatura a

bolsa os alunos poderdao apresentar, junto da técnica do sector de bolsas que estiver destacada para
atendimento geral, requerimento de candidatura a bolsa fora de prazo, desde que devidamente
fundamentado e comprovado.

Apds a emissao da lista de resultados, os alunos dispbem de um prazo especifico para requerer
reavaliacdo do processo de bolsa, em caso de discordancia com o resultado emitido. Se faltarem
documentos comprovativos da situacdo que fundamenta o pedido de candidatura fora do prazo
estipulado estes deverao ser solicitados ao aluno no momento em que preenche o requerimento,
tomando o aluno conhecimento por escrito do prazo limite (10 dias uteis apos a entrada do
requerimento) para apresentacao de comprovativos. O requerimento fica pendente, existindo um prazo
interno de 5 dias Uteis, apos a recepcdo da documentacdo, para informacdo e parecer por parte da
técnica que recebeu o requerimento. Este sera levado ao conhecimento da responsavel pelo Sector de
Bolsas e posteriormente a consideracao superior.

0 tempo de resposta por parte do sector é de 5 dias uteis apods data de entrada do requerimento (ndo se
inclui na contagem o dia em que o documento da entrada).

O sector notifica o aluno por escrito da decisdo tomada, explicitando e fundamentando legalmente os
motivos encontrados, procedendo ao envio do oficio por correio registado. Estes oficios sdo redigidos pela
técnica, assinados pela responsavel pelo Departamento Social e enviados pelo pessoal de secretariado
até ao limite maximo de 10 dias uteis apds a entrada de requerimento.

Em 2009, o DS recebeu um total de 252 requerimentos. Todos os requerimentos foram respondidos
até ao prazo maximo de 10 dias uteis, conforme se pode comprovar pelo quadro abaixo:

Requerimentos:

N° de dias para resposta
Local N° Pedidos Minimo Maximo Media
Braga 205 0 10 3
Guimaraes 47 1 10 45
Total 252 0 10 33
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2 — Reclamacdes/Sugestdes
No Departamento de Apoio Social (DS) as sugestdes/reclamacdes sdo recolhidas de acordo com
Despacho GA-10/2005, todas as primeiras segundas-feiras de cada més em que existam impressos
preenchidos nas caixas existentes para o efeito na sede dos servicos em Braga, na Residéncia dos
Combatentes e na Residéncia Universitaria Lloyd Braga. Todas as sugestdes/reclamacdes sao
identificadas com a data de recolha e assinatura do responsavel por esta operacao;

= Todas as sugestdes/reclamacdes sao avaliadas pelo Responsavel do Departamento de Apoio

Social;
= Todas as sugestdes/reclamacdes que tiverem contacto de e-mail para resposta, serdo

respondidas no prazo previsto; e

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

Em 2009 foram recolhidas pelo DS um total de 22 reclamacdes/sugestdes que foram respondidas num
prazo médio de 1 dia 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 situacdes, data de
recolha e tratamento sugerido.

3 - Declaracdes
Quando um aluno necessita de uma declaracédo do periodo de alojamento nas Residéncias Universitarias

ou referente a disponibilidade de alojamento; de uma declaracéo referente ao valor pago pelo quarto e
descontos efectuados na bolsa para o efeito; declaracao referente a candidatura a bolsa de estudo por
ano lectivo; declaracao de historico de candidatura a bolsa e respectivo valor atribuido, declaracao de
valor de bolsa atribuido e desconto de propinas processado; declaracdo de presenca nos SASUM para
apresentacao nos postos de trabalho ou de declaracao do valor pago pelas senhas de alimentacdo ou
declaracdo de exercicio de funcdes de Coordenacdo nas Comissdes de Residentes para efeitos de
suplemento ao diploma tem que o solicitar por escrito, presencialmente ou por e-mail, devendo nesse
caso utilizar o seu e-mail institucional.

Na globalidade das situacdes o tempo de resposta entre a entrada do pedido e a emissao de resposta é
de 1 dia. No entanto, em periodos de maior afluéncia de solicitacbes podem demorar até 8 dias. Em
2009 deram entrada no DS 199 solicitacdes de declaracao relativas a Bolsas e 496 referentes a
alojamento. O panorama global relativo & solicitacdo/emissdo de declaracdes pode ser consultado no
seguinte quadro sintese:

Declaracoes:

Local N° de dias para resposta

Braga N° Pedidos Minimo Maximo Média

Alojamento 439 0 8 0.25

Bolsas 164 0 5 0.36

Guimaraes

Alojamento 57 0 5 1

Bolsas 35 0 4 1.75
Total 695 0 8 0.41

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
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v) Departamento Desportivo e Cultural

Reclamacoes

0 Departamento Desportivo e Cultural (DDC) registou no ano de 2009, quarenta e nove reclamacdes (49)
e dezassete (17) sugestdes. Comparando estes dados com o ano anterior (2008), registou-se uma
reducao de 37% do numero de reclamacdes e uma reducao de 43% do numero de sugestoes.

As reclamacdes foram recebidas por correio electronico (12,8%) e as restantes (87,2%) foram depositadas
em caixas localizadas nos atrios interiores dos Complexos Desportivos de Gualtar e Azurém. As sugestdes
foram recebidas por correio electrénico (23,5%) e as restantes (76,5%) foram depositadas em locais
existentes proprios para esse efeito localizados nos atrios interiores dos Complexos Desportivos de
Gualtar e Azurém.

0 tempo médio de resposta foi de dois (2) dias uteis. Das reclamacdes recebidas, 75% ocorreram no
Complexo Desportivo de Gualtar (CDGt), 21% no Complexo Desportivo de Azurém (CDAz), 2% no Centro
de Condicdo Fisica da Residéncia de Sta Tecla (CCFRST)e 2% na Sala de Desporto do Edificio dos
Congregados (SDCg).

Relativamente as sugestdes recebidas, 82% ocorreram no Complexo Desportivo de Gualtar e 18% no
Complexo Desportivo Azurem (CDAz).

Noventa por cento (90%) das reclamacdes incidiram em duas (2) areas, a saber:
CDGt | CDAz | CCFRST | SDCg

I.  Funcionamento das Instalacées 29 9 1 1

Il. Horarios de actividades 7 2

As sugestdes incidiram em duas (2) areas, a saber:

CDGt | CDAz
l. Novas actividades 12 2
Il. Horarios de actividades 2 1

Analise final

Este objectivo é essencial para avaliar os tempos relativos respostas das solicitacoes de todos os clientes
dos SASUM, sendo importante o cumprimento por toda a estrutura funcional dos servicos e esta
traduzido no seguinte mapa:

Departamento/Sector Média de Dias
GA 1
SRH 2,4
DA 2,3
DS 1
DDC 2
Total 1,74

Podemos concluir que o objectivo “Responder no prazo maximo de 10 dias uteis a fodos os pedidos
(requerimentos, reclamacoes/sugestoes, declaracoes, outros) que sejam remetidos para o Servico” foi
superado, com um prazo médio de resposta de média de 2 dias uteis (118%)
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Objectivo 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 objectivo teve como base legal a Resolucdo do Conselho de Ministros n.® 34/2008, de
22 de Fevereiro, que preconiza a reducao de prazos de pagamento a fornecedores de bens e servicos
denominado de Programa Pagar a Tempo e Horas. Neste seguimento, foi importante para os SASUM
implementarem no ano de 2009 esta medida no sentido de melhorar a sua eficacia.

Prazo médio de pagamentos 2009

DF=Valor da divida de curto prazo a fornecedores no final de um
trimestre A=aquisicdes de bens e servicos efectuadas no trimestre
(soma das despesas=compromissos assumidos da CE 02 e
(encargos assumidos e ndo pagos no final de cada trimestre) 07)

t=final do 1° trimestre 777.890,00 1.680.102,00[t
t= final do 2° trimestre 495.510,00 870.489,00 D, (IDF/A°91,25)/4
t3
t= final do 3° trimestre 638.212,77 811.345,18
t= final do 4° trimestre 205.889,00 866.945,82
TOTAL=Y 2.117.501,77 4.228.882,00 11,42

No decorrer do ano de 2009 os SASUM, procuraram superar o objectivo proposto do Prazo Médio de
Pagamento inferior a 30 dias, tendo sido implementadas medidas para a sua superacdo,
designadamente:
= Reunido semanal do Conselho Administrativo/CG para aprovacdo das Relacdes de Pagamento; e
» Agilizacdo dos procedimentos de contabilizacdo, numa procura continua da melhoria da eficiéncia
dos recursos disponiveis.

Este objectivo foi superado, com o prazo médio de pagamento <30 dias, no ano de 2009 foi
aproximadamente de 12 dias Uteis (112%).

Nota. Os dados foram calculados com aplicacdo da formula indicada as datas registadas no Sistema de
Informacao dos SASUM.
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Objectivo 3 (Eficacia)
Criar duas novas valéncias de oferta a Comunidades Académica associadas ao Servico Médico Integrado
em 2009

Conforme aviso publicitado por e-mail e na pagina dos SASUM, em Dezembro de 2009 foi assegurada a
abertura do espaco da parafarmacia no Campus de Azurém, tendo a parafarmacia do Campus de Gualtar
entrado em funcionamento a 4 de Janeiro de 2010. Em ambos o0s casos o espaco ficou concluido em
data anterior a 7 de Dezembro de 2009.

0 aviso publicado foi o seguinte:

fl'\

Universidade do Minho
Campus de Gualtar Servicos de Accao Social
4710-057 Braga - P

Informam-se todos os interessados que amanha, dia
4 de Janeiro, abrira a comunidade, em Gualtar,
uma Parafarmacia (PHARMA.UM/B), junto ao centro
Médico, com o horario de funcionamento das
10h as 14h e das 15h as 19h.

Pharma.UM Braga:
Telefone/fax: 253281416

Parn if piars & Contro Mibtics.
g b CEmhG B Ve

Correio electronico:
pharmaumb@farmaciaalvim.com.pt

Encontra-se aberta, desde 7 de Dezembro a
Parafarmacia (PHARMA.UM/G), junto & zona do Bar
Automatico situado no rés-do-chao do edificio de
Engenharia I, em Guimaraes, também com o
horario de funcionamento das 10h as 14h e
das 15h as 19h.

Pharma.UM Guimaraes:
Telefone/fax: 253515162

Correio electronico:
pharmaumg@farmaciaalvim.com.pt

Este objectivo foi atingido.
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Objectivo 1 (Eficiéncia)
Atingir o valor de 5 milhoes de euros em receitas proprias.

As fontes de financiamento, que permitiram o desenvolvimento das diversas actividades realizadas pelos
SASUM, em 2009, foram as seguintes:
e Receitas Proprias (propinas, bares, cantinas, alojamento e outras);

e Transferéncias do POPH (Programa Operacional do Potencial Humano), para bolsas;
e Orcamento de Estado;
e POCI (Programa Operacional de Ciéncia e Inovacao)

e  POVT (Programa Operacional de Valorizacao do Territério)

As receitas proprias, em 2009 totalizaram o valor de 5.145.428€ e tiveram origem nas seguintes
actividades:
o 27.279€ de propinas;

e 11.352€ de juros;

e 16.514€ venda de publicacdes e impressos;

e 4.918.894€ de vendas de bens e prestacdes de servicos;

e 125.424€ outras receitas correntes e reposicdes nao abatidas;

e 45965€ de transferéncias de Servicos e Fundos Auténomos - Universidade do Minho e de
outras entidades privadas;

Ao valor acima referenciado, também acresce 681.171€ de dividas ndo pagas pelos nossos clientes e
devedores de entidades (UM), incluindo transferéncias da UM néo efectuadas no ano. Deste modo, os
Servicos de Accéo Social da Universidade do Minho totalizaram um valor de receitas proprias durante o
ano de 2009 de 5.826.599¢€.

Se considerarmos o valor de receitas efectivamente geradas pelos Servicos de Accdo Social da
Universidade do Minho (excluindo as propinas), as receitas excederam o valor de 5.118.149€, o que

resulta que o objectivo foi superado, com cerca de 102%

Em representacao grafica podemos verificar a posicao relativa de cada uma destas rubricas.

4.701
Milhares euros
5.0001
4.0001
3.0001 4.935
2.0001 2008
1.0004
2009
O.
Propinas Transferéncias Vendas/ prestacdo Qutras receitas
Semnicos
2009 [J2008
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Objectivo 2 (Eficiéncia)
Garantir o pagamento das Bolsas de Estudo no més a que dizem respeito, com excepcdo dos alunos de
1°%ano

Ao longo do ano de 2009, foram cumpridas as seguintes datas para pagamento de bolsa de estudos:

MES PRAZO

Janeiro 09 26 de Janeiro a 27 de Fevereiro

Fevereiro 09 23 de Fevereiro a 31 de Marco

Marco 09 23 de Marco a 30 de Abril

Abril 09 24 de Abril a 30 de Maio

Maio 09 22 de Maio a 26 de Junho

Junho 09 23 de Junho a 24 de Julho

Julho 09 24 de Julho a 30 de Setembro

Outubro 09 29 de Outubro a 29 de Novembro

Novembro 09 30 de Novembro a 6 de Janeiro de 2010

Dezembro 09 15 de Dezembro a 22 de Janeiro de 2009, alunos de 1° ano
17 de Dezembro a 25 de Janeiro de 2009

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

Os prazos de pagamento nos meses de Janeiro a Julho de 2009, para além de mensalmente publicados
na pagina dos SASUM e nos placares dos cursos, foram também publicados em conjunto, pela
divulgacao da circular GA-04/2009, de 12 de Janeiro de 2009.

Pelo facto de conseguirmos cumprir este objectivo em todos os meses resulta que o objectivo foi
superado (pagamento efectuado todos os meses).
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Objectivo 3 (Eficiéncia)
Atingir os 8.500 utentes nos Servicos Desportivos

Inscreveram-se 9422 utentes nos Servicos Desportivos. O numero de utentes inscritos nos Servigos
Desportivos (SD) foi superado em 10,8%, relativamente ao objectivo estabelecido para o ano de 2009
(8500 utentes). A superacao deste objectivo, foi muito excepcional, devera estar relacionada com a
combinacao, entre outros, dos seguintes factores:

1. Oferta de novos servicos,
2. Alargamento do periodo de abertura das salas de cardio Fitness e musculacao,
3. Funcionamento das instalacdes no més de Agosto,

A Melhoria significativa da promocao, divulgacdo dos Servicos Desportivos e oferta de actividades,
também foi traduzida no reforco do nimero de edicdes do jornal UMDicas, numero de acessos a noticias
e eventos no site www.dicas.sas.uminho.pt, e pela elevada visibilidade e penetracdo alcancada pela
marca UMinho junto dos jovens do ensino secundario, através de estratégias de comunicacao ancoradas
em eventos, actividades desportivas e visitas regulares das escolas as instalacdes desportivas, facto que
permitiu a UMinho preencher a totalidade das vagas para novos alunos, que sdo potenciais utentes dos
senvicos.

Distribui¢do das inscrigdes

H Alunos

B Funcionarios
Antigos Alunos

M Externos

W Utentes de Protocolos

Relatdrio de auto-avaliacdo dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho 27



Objectivo 1 (Qualidade)
Cumprir com os planos de implementacédo do sistema de Qualidade ISO 9001:2008

Os servicos de Accdo Social tém desenvolvido o seu trabalho de forma sustentada nos mais elevados
padrées de qualidade em todas as suas areas de intervencdo. O padrao de qualidade que se pretende
atingir e manter nos Servicos de Accdo Social é o do referencial normativo da ISO 9001:2008. O trabalho
desenvolvido em 2009 teve como objectivo a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade em
conformidade com o referencial ISO 9001, para as actividades desenvolvidas pelos SASUM (Alojamento,
Alimentacao, Bolsas de Estudo, Apoio Médico e Psicoldgico, Sistemas de Informacdo e Apoio as
Actividades Desportivas e Culturais).

O trabalho foi desenvolvido de forma continua e estruturada, envolvendo todos os recursos humanos dos
SASUM, desde o dirigente de topo, passando pelos dirigentes intermédios, até aos trabalhadores.

Todos os Departamentos foram certificados em 2009 pelo referido referencial normativo, sendo o
objectivo superado, do nosso ponto de vista. No entanto o objectivo definido ficou muito aquém do
trabalho realizado, pelo facto de a estrutura ter respondido de forma exemplar.

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
Certificate of Registration

ASSOCIACAO PORTUGUESA
DE CERTIFI LACAD

NUMERU 2009/CEP.3546
Number

APCER - Associag3io Portuguesa de Certificagdo certifica que o Sistema de Gestéo da Qualidade dos
APCER - Associagéo Portuguesa de Centificagdo centifies that the Quality Management System of

SERVIGOS DE ACGAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO

Campus de Gualtar
4710-057 BRAGA
PORTUGAL

implementado na prestacao de servigos & apoios na atribuicéo de bolsas de estudo; alimentagao em cantinas e bares; alojamento; servigos de salde e
actividades desportivas e culturais, cumpre os requisitos da norma
implemented in the social services in domains such as ; food services; i heaith and assistanice: sport and cultural activities,
mests the requirements of the standard

NP EN ISO 9001:2008

Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos
Quality Management Systems — Requirements

Dala de emissdo 2008-12-07 Vélido até 2012-12-06
Dale of issue Valid uritl

FO

José Leitac
cE0

Qualquer APCER
Any adttional siofcatin cangening Wi cenficate may te obained by Gonsiting APCER ‘

APCER — Associagin Poruguasa de Cartficagso I m(
Edlico de daE: 2° Andar, Av. Dr, (APCER Pafceboical

4450-817 Lega da Paimeis

wwwapcerpt :nnl':-u-!‘
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Objectivo 2 (Qualidade)
Cumprir com os planos de implementacdo do sistema de Qualidade e Seguranca Alimentar de acordo
com a Norma ISO 22000:2005

Apos implementacao dos pré-requisitos necessarios, os SASUM decidiram no final do ano de 2005 dar
inicio a preparacao do seu sistema de Higiene e Seguranca Alimentar para a certificacdo de acordo com a
norma ISO 22000:2005. O ano de 2009 foi marcado pela continuidade do trabalho até entao realizado,
tendo o sistema de Gestdo de Seguranca Alimentar, de acordo com a norma referida, atingido a sua
implementacdo global e reconhecimento pela entidade certificadora. Todas as unidades alimentares
foram certificadas em 2009 pelo referido referencial normativo.

0 desenvolvimento do sistema decorreu na vertente documental e operacional, melhorando, em todas as
unidades, aspectos relacionados com pré-requisitos do sistema, e assegurando que as novas unidades
cumprem todos os requisitos obrigatorios de Seguranga Alimentar, procedendo a todas as alteracoes
necessarias.

O objectivo foi superado, é apresentado o comprovativo do reconhecimento da entidade certificadora:
o certificado de acordo com a Norma I1SO 22000:2005

Certificado APCER

a cer Certificado de Conformidade
. Certificate of Registration

550CIACAO PORTUGUESA
DE CERTIFICACAO

NUMERQ 2009/GSA.0076
Number
APCER — A iaga gl de Cerlificagao certifica que o Sistema de Gestao da Segurenga Alimentar dos
APCER — Associagio Porluguesa de Cerfificagdo cerfifies thal the Food Safity Management System of

SERVICOS DE ACGAO SOCIAL DA UNIVERSIDADE DO MINHO

Campus de Gualtar
4710-057 BRAGA
PORTUGAL

implementado na presiagéo de servigos: alimentacio em cantinas e bares, cumpre os reguisitos da norma
implemenied in the services and support at catering facillias, meats the requirements of the stendard

NP EN ISO 22000:2005

Sistemas de Gestdo da Seguranga Alimentar — Requisitos
Food Safety Sy i

Emitido em 2008-12-07 Valido zté 2012-12-06
Date of issue Valid unti

osé Leitao
CEO

Quakquer adicions! sobra pade abler-se

Any ceitficate my be oblwioed ER

APCER — Associagho Portuguesa ds Certificagéa
Ecificio de Senvgos da Expenor, 2° Andar, Av. Dr. Antdnio Macedo
4450-617 Leca da Palmaira

APCER parceiro da

Seqranca trwreas |
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Objectivo 3 (Qualidade)
Realizar a avaliacdo de satisfacdo de clientes nos SASUM a 2 departamentos para obtencao dos graus de
satisfacdo dos Servicos, conforme IT.47 e IT.16

i) Sector de Recursos Humanos

No final do ano de 2009 foi realizado um questionario de satisfacdo aos trabalhadores dos SASUM. Os
questionarios sao uma ferramenta de grande utilidade para proporcionar evolucdo e melhoria do
desenvolvimento das actividades associadas a qualquer organizacao.

O questionario versava duas perspectivas 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 percepciona a organizacdo onde trabalha — Servicos de
Accdo Social da Universidade do Minho (SASUM). O objectivo inerente era aferir o grau de
satisfacdo dos trabalhadores relativamente aos seguintes itens: Satisfacdo Global; Satisfacdo com
a Gestao e Sistemas de Gestao; Satisfacdo com as Condicdes de Trabalho; Satisfacdo com o
Desenvolvimento da Carreira e das Competéncias: Desenvolvimento Activo na Organizacdo e
Niveis de Satisfacao.

e A segunda parte do questionario (pagina n® 2), destinava-se a recolher informacdes sobre
0 modo como os trabalhadores percepcionam e avaliam os sectores com os quais interagem.
Assim, apresentaram-se 5 questdes relativamente ao Sector de Economato e Aprisionamento
(ECAP); Sector de Fiscalizacao e Manutencdo (SFM); Sector de Informatica (Sl) e Sector de
Recursos Humanos (SRH).

CONCLUSOES:

Na primeira parte do questionario, ¢ no primeiro conjunto de itens intitulado Satisfacdo Global,
apurou-se que as relacdes entre os trabalhadores e os SASUM sdo na generalidade positivas, 0 mesmo
acontece na ligacdo entre os Servicos e a comunidade, sendo relevante, os 46,5% de classificacdo “Muito
Bom” para este parametro. De referir ainda a percepcdo por parte dos trabalhadores da postura dos
SASUM no sentido de mudar e modernizar, 44,9% dos trabalhadores consideraram este item como
“Bom” e 31,8% como “Muito Bom".

Os itens com percentagens de respostas menos satisfatorias na classificacdo por parte dos trabalhadores,
dizem respeito a Gestdo e Sistemas de Gestdo. Na relacdo entre os trabalhadores e as chefias, quer no
que diz respeito a “Aptiddo e abertura da gestdo de topo e chefias intermédias para comunicar” onde os
valores percentuais foram mais dispersos, com algumas classificacdes negativas como por exemplo 9
“Maus” e 22 “Insuficientes”, e ainda no “Reconhecimento por parte das chefias do trabalho realizado”
onde encontramos 14 “Maus” e 23 “Insuficientes”.

Em relacdo as Condicdes de Trabalho, os valores percentuais resultantes das classificacdes atribuidas
pelos trabalhadores revelam que estes estdo globalmente satisfeitos, quer no que diz respeito ao espaco
do local de trabalho, as condicdes de higiene e seguranca, ambiente de trabalho e cultura dos SASUM e
equipamentos de comunicacao e sistemas informaticos disponiveis.
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No conjunto de itens referentes ao Desenvolvimento da Carreira e das Competéncias existem duas

situacdes relevantes. Por um lado, temos os trabalhadores amplamente satisfeitos com as accdes de
formacéo realizadas pelos SASUM, com 75 respostas de “Bom” e 67 de “Muito Bom”. Por outro, temos
a insatisfacao quanto ao nivel remuneratério adequado as funcées desempenhadas, sendo este o item
que apresenta menos satisfacao por parte dos trabalhadores em todo o questionario. Apenas 14 pessoas
qualificaram-no como “Muito Bom”, em contraste com as 32 que o qualificaram como “Mau” e 38 como
“Insuficiente”.

Sobre o Envolvimento Activo na Organizacao a opiniao dos trabalhadores em geral é positiva, centrando-

se as classificaces entre os graus 3, 4 e 5 com valores aproximados entre cada um dos itens. As
percentagens mais relevantes referem-se as classificacoes atribuidas ao item “Comunicacdo entre
trabalhadores e respectivas chefias” com 24 classificacdes como “Insuficiente” e 9 como “Mau”. Sobre a
“Valorizacao de opinides e propostas apresentadas” 14 pessoas classificaram como “Mau” e 21 como
“Insuficiente”.

Quanto aos Niveis de Motivacdo, a maior parte dos trabalhadores classificou os diversos itens como

“Bom” e “Muito Bom”, havendo uma acentuacado no item “Motivacdo para participar em accdes de
formacao” com 43,4% dos trabalhadores a classifica-lo como “Bom” e 32,3% como “Muito Bom”. A
avaliacido do desempenho global dos SASUM foi de 82,06%.

Na segunda parte do questionario o objectivo era aferir 0 grau de satisfacao dos trabalhadores em
relacdo a cada um dos sectores, nomeadamente, Economato e Aprovisionamento, Fiscalizacao e

Manutencéao, Informatica e Recursos Humanos.

Em relacdo ao Sector de Economato e Aprovisionamento, os resultados obtidos aferiram que os

trabalhadores dos SASUM estdo satisfeitos com a interaccao existente com este sector. Os valores mais
relevantes encontram-se por exemplo, na classificacdo do item “Disponibilidade e simpatia no
atendimento” em que 75 pessoas classificaram como “Bom” e 76 como “Muito Bom”. A avalia¢cao
global deste Sector foi de 77,60%.

SATISFACAO EM RELACAO AO SECTOR DE ECONOMATO E
APROVISIONAMENTO (ECAP)

100
81
79 78
20 75 75 76
..E 60
o
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o 40
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o
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o
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1. Qualldade/estado 2. Disponibllldade e 3. Qualldade, 4. Tempode 5. Avallacao global
de conservacacdos simpatia no fiabilidade e respostaas do Sectorde
produtos atendimento eficaciadas solicitacoes Aprovisionamento
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O Sector de Fiscalizacdo e Manutencao apresentou resultados muito distribuidos pelos varios graus

de satisfacdo, sendo os itens melhor classificados os respeitantes “Disponibilidade e simpatia no
atendimento” classificados como “Bom” por 29,8% dos trabalhadores e “Colaboracédo/desenvolvimento
de tarefas com outros departamentos/sectores dos SASUM" classificados como “Bom” por 33,8% dos
trabalhadores. A avaliacao global deste sector foi de 65,47 %.

SATISFACAO EM RELAGCAO AO SECTOR DE FISCALIZAGAO E
MANUTENCAO

Numero de respostas
[
=]
]

0 =
1. 2. Disponibilidade & 3. Qualidade, fiabilidade 4. Tempo de resposta 5. Avaliagdo global do

Calabor./desenvalvim. simpatia no e eficicia das as solicitagdes SFM
de tarefas com outros atendimento solicitagdes

depart./sect. dos

SASUM
H1l-Mau 2- Insuficiente M 3 - Suficiente 4-Bom
B 5- Muito Bom B Sl - Sem Informacdo B S/R-Sem Resposta

Nas classificacdes atribuidas ao Sector de Informatica verifica-se que existe uma concentracao de

classificacoes nos graus 3, 4 e b, sendo ainda relevante a percentagem de trabalhadores que escolheram
a hipotese S/I — Sem Informacao, o que advém do facto de muitos dos trabalhadores dos SASUM nao
interagirem no seu dia-a-dia de trabalho com este Sector, Relativamente ao item “Avaliacdo global do
Sector de Informatica” as respostas mais relevantes situam-se no “Bom” (68 respondentes) e no “Muito
Bom” (47 respondentes mesmo é visivel no numero de trabalhadores que néo classificou nenhum dos
itens deste conjunto tematico — 12. A avaliacao global deste sector foi de 79,24%.

SATISFACAO EM RELACAO AO SECTOR DE INFORMATICA (Sl)

80
B 1-Mau
60 O 2 - Insuficiente
L)
5 M 3. Suficiente
L7 -
240
o
E O4-Bom
a 20
E B 5 - Muito Bom
S
0] ES|-Sem
1. Equipamento 2. 3. Qualidade, 4. Tempo de 5. Avaliacao Informacio
informatico e Disponibilidade fiabilidade e resposta as globaldo BS/R-Sem
software e simpatiano eficaciadas solicitagoes Sectorde Resposta
disponivel aos atendimento solicitacdes Informatica
utilizadores {pedidos ou

reclamacoes)
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O Sector de Recursos Humanos, apresenta valores percentuais elevados na generalidade dos itens,

com classificacoes entre o “Bom” e o “Muito Bom”. A avaliacao global deste sector foi de
87,26%.

SATISFACAOEM RELACAO AO SECTOR DE RECURS0S HUMANOS (SRH)
a9
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atendimento (pedidos ou Humanos
reclamacdes)

0O relatorio final encontra-se em anexo.

ii) Departamento Alimentar

Seguindo a metodologia interna definida para avaliacdo de satisfacdo de clientes, o departamento
alimentar realiza esta avaliacdo com periodicidade bianual. Assim sendo, esta avaliacdo repetir-se-4 em
2010.

iif) Departamento de Apoio Social

Na continuidade da politica de Qualidade adoptada pelos SASUM, nomeadamente no Departamento de
Apoio Social e no que concerne a avaliacdo da satisfacdo com a qualidade do servico prestado no
atendimento ao publico e no Sector de Alojamento, levou-se, pela primeira vez, a cabo um estudo da
qualidade do servico prestado no Departamento de Apoio Social recolhendo para o efeito respostas de
alunos, quer no ambito do atendimento ao publico, quer de alunos alojados nas Residéncia Universitarias.
Reponderam a estes inquéritos 768 alunos relativamente ao atendimento ao publico e 678 no que
concerne ao sector de alojamento.

Os resultados decorrentes dos estudos em causa revelaram-se, numa ferramenta Gtil ao desenvolvimento
de estratégias de gestao, implementacao de melhorias e reavaliacédo das condicdes de servico existentes,
visto terem permitido a obtencao de informacdes acerca do utente, as suas necessidades, as percepcdes
que estes tém relativamente ao servico prestado, bem como o seu nivel de satisfacéo.

A populacdo alvo deste estudo foi constituida por toda a populacdo de alunos bolseiros que procuram,
nos SASUM, servicos prestados pelos Sectores de Bolsa e Alojamento ou de Apoio Clinico (médico ou
psicolégico). No total a populacao objecto deste estudo, em 2009, foi constituida pelos 6.992 estudantes
da Universidade do Minho com candidatura a bolsa de estudo para 2009-2010 e 387 alunos com
candidatura apenas a alojamento, perfazendo uma amostra total de 7.379. Atendendo a que a
participacdo no estudo em causa decorreu de forma voluntaria, conseguimos recolher 678 questionarios
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no que concerne ao alojamento e 768 no que respeita ao atendimento ao publico. Os dados foram
recolhidos, no primeiro caso, entre 15 de Setembro e 3 de Novembro de 2009, no segundo caso entre
15 de Setembro e 16 de Novembro de 2009. A média global de satisfacdo encontrada foi de 80% para
o Sector de Alojamento; 75% relativamente ao atendimento nas bolsas de estudo ¢ 81% no
que se refere ao apoio clinico (médico e psicoldgico). Os resultados deste estudo podem ser
consultados pela leitura dos relatérios a que deram origem e que se encontram em anexo a este
documento.

iv) Departamento Desportivo e Cultural

Realizou-se um estudo no ambito do Departamento Desportivo e Cultural com o objectivo de avaliar e
aferir as percepcdes dos utentes em relacado a qualidade dos Servicos prestados por este Departamento
nas instalacdes Desportivas da Universidade do Minho (Sala de Desporto dos Congregados, Complexo
Desportivo de Azurém, Complexo Desportivo Gualtar e Centro de Condicdo Fisica de Santa Tecla). Esta
avaliacdo permitira ainda aos SASUM melhorar a qualidade dos servicos desportivos prestados pelo DDC.
Os questionarios foram aplicados nas Instalacdées Desportivas em Dezembro de 2009, tendo-se, recolhido
uma amostra com a dimensao de 548 inquéritos.

O questionario foi elaborado com base no modelo SERVQUAL, sendo este destinado aos utentes das
instalacdes desportivas dos SASUM. E de realcar que foram efectuadas algumas alteracdes ao modelo
original. Embora o modelo SERVOUAL tenha como objectivo a avaliacdo das expectativas e das
percepcoes dos utentes em relacao ao servico, decidimos por avaliar apenas a dimensao das percepcoes,
com o objectivo de melhorar a qualidade percepcionada pelos utentes dos servicos desportivos prestados
pelo DDC e consequentemente de melhorar a qualidade desses mesmos servicos.

O questionario elaborado é constituido pelos seguintes 20 itens de avaliacdo numa escala de Likert de 1
a 5 e cujos resultados em termos de médias foram os seguintes:

Questio Média Geral
1 - Parque de estacionamento adequado 2,35
2 - Acessos e circulacoes adequadas 3,07
3 - Aspecto das instalacées 3,96
4 - Climatizacéo das instalacoes 3,72
5 - Higiene das instalacdes 3,95
6 - Segurancas das instalacées e materiais 3,88
7 - Visibilidade dos materiais informativos 3,59
8 - Relaco “numero de utentes/espaco” 3,36
9 - Horario de funcionamento 3,92
10 - Qualidade do servico prestado 4,02
11 - Rapidez do atendimento na Secretaria 3,89
12 - Apresentacao dos técnicos das actividades e funcionarios 4,02
13 - Competéncia dos técnicos de actividades e funcionarios 4,08
14 - Simpatia dos técnicos de actividades e funcionarios 4,20
15 - Servico proporcionado conforme o estipulado 3,97
16 - Relacao “preco/qualidade” do servico 4,05
17 - Promocao dos servicos 3,20
18 - Variedade de oferta de actividades e eventos 3,67
19 - Seguro desportivo 3,30
20 - Outros servigos associados 2,89
3,89
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Relativamente a avaliacdo geral dada pelos utentes sobre o DDC, as médias encontram-se entre os
valores 3 (Suficiente) e 4 (Bom). Apenas o item relacionado com o estacionamento obteve um valor
bastante abaixo da média (2,35).

O objectivo global da avaliacao foi superado, sendo que foi realizada a avaliagdo em 3 dos 5
Departamentos.
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8. Resultados do QUAR

A avaliacao global ponderada para cada objectivo é traduzida no mapa que se apresenta em seguida,
conseguido os SASUM, no nosso ponto de vista um resultado de exceléncia, tendo em conta as limitacdes
orcamentais que sao aplicadas, quando comparados com os resultados de servicos similares.

Concretizacio
Classificagao

Meta Anon-1  Meta Anon

Objectivos Operacionais

Resultado

Superou Atingiu

atingin

EFICACIA Peso da Dimensio:|30% 110,2%
OB 1- Responder no prazo Peso do Objectivo:|30%
méxime de 10 dias titeis a X
todos os pedidos
(requerimentos, .
N® de Dias / T
reclamagdes/sugestdes, Ind1 € ias / Lempo 100% 100% 118% 18%
" de resposta
declaragdes, outros) que
sejam remetidos parao
Servigo. 118%
Peso do Objectivo:|40%
OB 2-A
Ssegurar i N® de dias (data de X
prazo de pagamentos entrada da \factuta
médio inferior a 30 dias aos Ind 2 i 100% 100% 112% 12%
" - nos servigos - data
omeee de paramentol 12%
OB 3 - Criar duas novas Peso do Objectivo:|30%
valéncias de oferta 4
Comunidade Académica N®de X
associadas ao Servigo Ind 3 valéncias/servigos o 100% 100% 0%
Meédico Integrado, até oferecidos/criados
Dezembro 100%
EFICIENCIA Peso da Dimensio:|30% 105,6%
OB 1- Atingir o valor de 5 Peso do Objectivo:|60%
milhées de euros em Valor da receita X i X
. . Ind 4 100% 100% 102% 2%
receitas proprias facturada nos SAS 102%
OB 2 - Garantir a Peso do Objectivo:|20%
publicagio das listas de X
pagamento das Bolsas de .
- Data de publicacao
Estudo no més a que A ! i
. ) Ind 5 do aviso de haad 20% 100% 1%
dizem respeito, com -
agamen
excepcdo dos alunos de 1° P
a 1%
OB 3 - Atingir 8.500 de Peso do Objectivo:|20%
utentes flos Servigos Ind 6 Nﬁ' de utentes 100% 100% 111% X 1%
Desportivos registados no ST 111%
QUALIDADE Peso da Dimensio:|40% 114,3%
ivo-|45%
OB 1- Cumprir com os Peso do Objectivo:|45%
planos de implementacio Percentagem de X
do sistema de Qualidade Ind 7 execucio do plano 60% 80% 101% 26%
ISO 9001:2008 rad
aprovado 126%
OB 2 - Cumprir com os Peso do Objectivo:|45%
planos de implementagio Percentagem de X
do sistema de Seguranca Ind 8 execucio do plano 80% 100% 101% 1%
Alimentar 22000:2005 aprovado 101%
OB 3 - Realizar a avaliagio Peso do Objectivo:|10%
de satisfacio de clientes X
nos SASUM a 2
N°® de
Departamentos, para
~ Ind 9 Departamentos com R 100% 120% 20%
obtencéo dos graus de o .
R N . avaliacdo realizada
satisfacdo dos Servigos, !
conforme IT.47 e IT.16 120%

Contribui¢do da Dimensao

.. Peso: 30% o
Eficicia Resultados dos Objectivos: 110,2% 33,1%
. Peso: 30%%
Eficiéncia —= et 31,7%
Resultados dos Objectivos: 105,6%
3 Peso: 40%
Qualidade —— > 45,7%
Resultados dos Objectivos: 114.3%

Avaliagdo Final do Servigo

Bom

110,4%
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8.1 Analise dos desvios nos recursos financeiros

Os recursos financeiros estimados e realizados em 2009 apresentam-se na seguinte tabela:

Orgamento Estimado Realizado Desvio
Funcionamento OE 2.272.833,00€ 2.382.10000€( 109.267,00 €
POCI 0,00 € 123.043,00 € 123.043,00 €
QREN/POVT 0,00 € 67251800 € 672.518,00 €

Funcionamento Receitas Proprias

5.000.000,00 €

5.145.428.00 €

145.428,00 €

Total:

7.272.833,00 €

8.323.089,00 €

1.050.256,00 €

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

1) O desvio na rubrica de funcionamento, do orcamento de estado, corresponde ao reforco de verba
do diferencial do preco da refeicdo e alojamento, resultante do compromisso do Governo néo

aumentar estes precos;

2) 0 desvio na rubrica do POCI corresponde ao fecho do projecto de reabilitacdo da Residéncia de
Sta Tecla (Blocos A, B e C) so ter ocorrido durante 2009;
3) O desvio em QREN/POVT corresponde ao pagamento do reembolso do projecto de reabilitacdo
do Pavilhao de Gualtar, cuja decisao sé foi conhecida depois da aprovacdo do Orcamento e cuja a
grande parte desta verba foi transferida para a Universidade do Minho.

4) O desvio na rubrica de funcionamento, de receitas proprias, corresponde a superacdo do

objectivo definido, visto que os SASUM conseguiram arrecadar mais receita que o previsto;

8.2 Analise dos desvios nos recursos humanos

Os desvios em relacdo aos meios disponiveis dos recursos humanos sdo minimos e correspondem

algumas auséncias consideradas normais que ocorrem durante o ano.

Recursos Humanos

Meios disponiveis

Pontuacio

Planeados

Executados

Desvio

Dirigentes - Direccio 7.9 7.9 7.9 0,0

Superior

Dirigentes - Direccio 6,3 12,7 126 -0,1

Intermédia e Chefes de

equipa

Técnico Superior 5,0 945 20,8 -3,7

Especialista de Informatica 49 49 49 0,0

Técnico de Informatica 3.7 7.3 7.3 -0,1

Coordenador Técnico 32 223 181 -4.3

Assistente Técnico 2.3 227 222 -0,4

Encarregado geral 2.6 0,0 0,0 0,0

operacional

Encarregado operacional 24 28,9 28,1 -0,8

Assistente operacional 1,7 2829 2608 =222
Total: 434.0 4525 =315
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9. Conclusao

Os Servicos de Accdo Social da Universidade do Minho ndo registaram nenhum incumprimento
relativamente aos objectivos fixados no seu QUAR. Pese embora o facto de os objectivos fixados terem
um nivel de exigéncia considerado muito elevado, a envolvéncia de todos os Recursos Humanos, desde o
Administrador dos Servicos, Chefias Intermédias ao nivel Departamental e Trabalhadores de todos os
sectores, foi notdria e decisiva para alcancar os resultados aqui demonstrados com a informacao
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 Departamentos e o
Administrador e reunides de grupo que sao marcadas em periodos quinzenais ou mensais com todos o0s
responsaveis de Departamento/Sector.

Notas finais:

1. Mais uma vez reiteramos que gostariamos de ver clarificada a questao do financiamento dos
Servicos de Accao Social, ja que os principios orientados e de enquadramento tiveram grande
alteracoes no ano de 2008. Nao é possivel, no contexto actual, que o financiamento seja em
funcao dos valores historicos dos ultimos anos. Assim reitero 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..”.

“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 accao 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. E urgente criar padrbes para servicos com missdes idénticas de modo a que no sistema
integrado de gestao e avaliacdo do desempenho na administracdo publica (SIADAP), ao nivel do
SIADAP 1 n&o se crie desequilibrios e desmotivacao, nos servicos que procuram e ambicionam a
exceléncia, como é o caso dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho. Achamos que
este caminho podera valorizar as organizacdes e os seus trabalhadores, sendo que a importancia
do reconhecimento do mérito ¢ vital para todos que diariamente se esforcam para tornar melhor
a imagem da Administracao Publica.
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Organograma dos Servicos de Accao Social da Universidade do Minho

da Universidade do Minho (CGeral)

Conselho Geral

Reitor da Universidade do Minho

Conselho de Accdo Social
CAS

Conselho Gestdo

Gabinete da Qualidade(GQ)

I

Equipa da Qualidade (EQ)

Medicina do Trabalho
{MT)
Dr. Antdnio Sarmeanto

CGestio

Administrador Servicos Accio Social da Universidade do Minho

(ADM)
Eng ® Carlos Silva

Gabinete do Administrador (GA)
Responsavel: Eng.” Carlos Silva: 16

Departamento Administrativo e Financeiro
(DAF)
Responsavel: Dr” Susana Gongalves: 17

Departamento de Apoio Social (D3]
Respansavel: Dr* Luisa Santos: 49

Departamento Desportivo e Cultural (DDC)
Responsdvel; Dr. Fernando Parente: 10

Secretarlado Gabinete do Administrador

Orcamento e Conta (0OC)

(SecGA)
Paula Cristing Leite

Celina Machado

Economato &

Sector Fiscalizagao 8 Manutengao
[SFM)
Carkos Vieira

Sector Informatica (51)

=ng." Josh Padmo Farreira

Aprovisionamento (ECAP)
0. José Baavadra

— 1

Armazém de Gualtar (ARM-G)
Plicid: Wirta

Brriaedm de Axurdm (ARN-A)
Migel Retiedn

Contabilidade e Gestiio de

|
Propinas (Prog)

Stocks {CGS)
Or® Ana Filipa Qlweira

Tesouraria (TES)

Coordenagho Geral Residénclas (CGR)
Eng.” (scar Melo {B|
. José Luis Proenca (G

Cristina Sousa

Patriménio (PAT)

Apoio Juridico (AJ)
Dr* dmadew Canvalho

Dr* Bernardate Oliveira

Facturacio e Controlo

=

Auditoria Interna (Al)

de Senhas (FAC)
Cristing Sousa

Departamento Alimentar (DA)
Responsavel: Eng” Celeste Pereira: 121

Bar Risiddating —
Sta, Tecla (BRET)
Kl Canpming

Sectox Bulsns (38) Gestao Técnica e Desportiva Sector Higiene & S
Dr* Faula Machado (GTDY Comunicagio (COM) Seguranca Alimentar Sector Alimentacao o nito
Pedre Dias {SHSA) (SAlim} Alimentar (SecDA)
Sector Alojamento (SA) [ 4
i ik (led Equipa da Seguranca
Dr® Gabrigla Corio || Instalacbes Desportivas Actividades Lofa Usnimho (LjUM) Alimentar (ESA)
] {7y Desportivas (ACD)
Residéncia de Azurém (RAZ)
D" legtel Batda Casnplarn Dispartive Gualtsr I
1
Residéncia dos Combatentes feoed Bar Engenharia « | Azuréen [BET} Bar CF1 - Sumter (LF1) Canting - StaTeela [CST)
— (REO} Fibeno Conde Antiio Fernera Manue| Focha Aees
Residincin d piak - : L :
eaidincia de Sta.Tecla
Hea, Teclal kS . Bar CP2 - Guattar (CP2) Cantina = Gualkar [CG)
Wharia Meaia n;ﬂm H::!.u:u MFR-ST: fa Gl Azarém (BGA) Wit Juaquan 54 Mk Fer rnges
Tl 06 Desparto dos I ] |
=1 Residitncla Leyd Braga (RLE) Congregados Bar CP3 - Gualtar {CP3) Cantina - Azuréden [CAz)
“D‘:ﬂ Bar Auddrio - Amwndsn (BAu} Marme Doaniogess 54 Magalisies
| 1
Seguranca (SEG) Coss i
plens Desportive Arurdm " asal . Bar 4 (Eng/ICE} - Gualtar Bubsi o
Badaling Sitea (DR} Bar Enganharis || ._nm [BEI) %) hmpﬂ:ull:m diada
Jorgr Podlipues (L]
Fitma Cenoueim AT
| |
Apoio Clinico (AC) Earmpe i Eilicai du Bar Residfngias - Azurm (BRA} Bar Prefossores - Gl - Gusitar {GrE}
{cra} Gualtar{BF} Corlos Camueirs
— 1 ] | i
- Parilhe Desportivs da Valgs Bar Arquitectura - Azuréam (8A} Bar Grill Guaar - (BGG) Grill -nﬂ‘mg-isrt]
Apsia Midice (AM] P Carlos Farrerwies Farord Cusls Bamnpuaia
[ |
Snack Bar - Congrogades
Apoio Psicologico (AP} (SEC} Restaurante Panorimico -
Jost Freraia Gualtar [RF}
T Manue| Cerousira/Femande
Secretariado Departamento de Bar 5 (ECS) - Gualtar [B5} S
Apoio Social (SecDS) Jorge Conta
Femanda Fereira
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