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Introducao

O Plano de Actividades pretende dar a conhecer as metas e estratégias a desenvolver no ano de 2011.
Os SASUTAD desenvolvem a sua actividade no ambito dos apoios sociais e dos auxilios econdémicos.
Apoiam-se em actividades culturais, e desenvolvem outras actividades que pela sua natureza se enqua-
dram nos fins gerais da acgado social escolar. Estas actividades assentam nas prioridades do plano estratégi-
co para o triénio 2011/2013. As metas sdo apresentadas através dos objectivos verticais, onde se destacam
os projectos e as medidas. Os projectos sectoriais tém o seu suporte em subprojectos e seus objectivos.
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1 » Ambiente interno

Os SASUTAD sao geridos por uma Administradora e estruturados em Nucleos.

Dentro dos factores a ter em consideragdo para a definicio do ambiente interno, destacamos os
seguintes aspectos:

Organizacionais: A estrutura, os procedimentos e as regras;

Recursos Humanos: As relagdes de trabalho, os sistemas de avaliagdo de desempenho, o controlo do
absentismo;

Producao: Pesquisa e desenvolvimento em I1&D, o uso da tecnologia e o controlo de processos;

Financeiros: O orgamento, e as oportunidades de investimento.

Nos SASUTAD, periodicamente é realizada a andlise ambiental interna com a finalidade de colocar
em evidéncia as deficiéncias e as qualidades da nossa organizagdo, ou seja, os pontos fortes e pontos
fracos. Os pontos fortes sdo encarados como uma diferenciagao positiva, permitindo-nos ter vantagens
operacionais. Ja os pontos fracos sao caracterizados por serem uma situa¢ao inadequada, proporcionan-
do uma desvantagem operacional.

No ambito das suas atribui¢des, compete aos SASUTAD:

e Atribuir bolsas de estudo;

¢ Promover o acesso a alimentacdo em cantinas, bares, cafetarias e restaurantes;

* Promover o acesso ao alojamento;

¢ Promover o acesso a servicos de saude;

* Prestar servigos de informagao, reprografia, apoio bibliografico e de material escolar;

e Apoiar actividades desportivas e culturais;

* Desenvolver outras actividades que se enquadrem nos fins gerais de ac¢do social escolar.

2  Ambiente externo

Os SASUTAD prestam apoio aos estudantes pelo que mantém um relacionamento institucional com a
Associacdo Académica da UTAD e os diferentes Servicos de Accao Social. Ao nivel tutelar, mantém-se a
relagdo com a administragdo publica: DGES, Tribunal de Contas, Gabinete de Gestao Financeira, MCTES
e DGO.

2.1+ Clientes

Podem beneficiar do sistema de acgdo social, através dos SASUTAD, desde que matriculados na
UTAD ou em outras instituicdes do ensino superior com os quais exista protocolo firmado com esse fim:
os estudantes portugueses, os estudantes nacionais dos Estados-Membros da Comunidade Europeia, os
estudantes apatridas ou beneficiando do estatuto de refugiado politico, os estudantes estrangeiros prove-
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nientes dos paises, nomeadamente os dos PALOP, com os quais hajam sido celebrados acordos de coo-
peracao prevendo a aplicacao de tais beneficios ou de estados cuja Lei, em igualdade de circunsténcias,
conceda igual tratamento aos estudantes portugueses. Podem ainda beneficiar de apoios indirectos e
directos (Bolsas de Estudo) os cidadaos nacionais de paises terceiros, desde que, tenham titulo de autori-
zagao de residéncia permanente ou os beneficidrios do estatuto de residente de longa duragao. A acgao
dos SASUTAD podera ainda abranger os estudantes matriculados em outros estabelecimentos de ensino
superior ndo integrados na UTAD mediante despacho de autorizagdo da Administradora dos SASUTAD.

3 ¢ Missao
Proporcionar aos estudantes da UTAD apoios directos e indirectos de qualidade, garantindo assim a
igualdade de oportunidades no acesso e frequéncia do ensino superior.

4 * Valores
Os valores que diariamente sao incutidos aos colaboradores dos SASUTAD, so:

* Os Estudantes em primeiro lugar (clientes);

e Orientagao para os resultados “Temos orgulho nos nossos servigos”;

* Participagao activa no desenvolvimento da organizagdo “ Eu fago a diferenga”;

* Melhoria continua e inovagdo “Tomamos decisdes em tempo real”;

* Gestdo qualitativa dos recursos humanos “Todos somos precisos”;

» Utilizacao eficiente e eficaz dos recursos financeiros disponiveis “Fazer mais com menos”.

5 ¢ Planeamento

A situacdo actual do pais é conjuntural e estruturalmente dificil. Neste contexto, o presente plano
estratégico serve para enfrentar com maiores garantias de éxito as mudancas e os desafios.

O planeamento centra-se no futuro, sendo um processo que define os propdsitos globais da organiza-
¢do, nomeadamente a missdo, os objectivos estratégicos e a forma de os alcancar.

Os SASUTAD dividem o seu plano estratégico em 5 fases, nomeadamente a fase preliminar, a partici-
pagao dos clientes internos, a aprovagao, execucao e revisao.

Inicialmente definimos os procedimentos de trabalho, incluindo a constru¢io de organogramas e cro-
nogramas, seguindo a identificagdo dos stakeholders e a definigao dos cendrios. Neste contexto, elabora-
mos a analise SWOT, descrevemos os valores e definimos a missdo, identificamos os eixos estratégicos, e
para cada um deles definimos a sua visdo. Por fim sujeita-se o plano a aprovagao.

A fase de execugdo do plano estratégico decorrerd no periodo de 2011 a 2013 e terd como objectivo
a execugdo das acgdes programadas. Salienta-se ainda a utilidade do SIADAP para a definigdo dos ob-
jectivos e da estratégia dos SASUTAD.
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6 * Processos de Planeamento

6.1+ Analise SWOT

Actualmente, torna-se imprescindivel avaliar o comportamento dos SASUTAD. Ao efectuar-se a ava-
liagao, recorre-se a instrumentos capazes de perceber as carac—teristicas internas organizacionais e o
ambiente externo. Estes instrumentos apoiam as tomadas de decisdo, reduzindo assim a incidéncia de
erros devido a ac¢oes mal planeadas. O modelo SWOT é um desses instrumentos, que faz a combinacao
de forgas e fraquezas de uma organizagdo com as ameagas e oportunidades. A identificagdo das forgas e
das fraquezas € particularmente importante para os aspectos directamente relacionados com os factores
criticos de sucesso dos servicos, dando elementos importantes relativamente a sua orien—tacao estraté-
gica.

6.2+ Matriz SWOT - SASUTAD

A Matriz SWOT é uma ferramenta utilizada entre o diagnéstico e a formulagdo da estratégia. Assim
sdo apresentados os principais pontos fortes e fracos, relacionados com as ameacas e oportunidades para
0s SASUTAD.
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o
s =
a 5 g
<] @ & )
s s |3 T o | | £
= ° © o © = 2 S
= 9] = i @ @ ] = © c
MATRIZ SWOT i S | 8 8 5|2 |2 |8 |2
o =1 [9) o D ) (]
SASUTAD = |2 |3 |3 S |5 |8 [® |8 |58 |=
e e S |5 2|5 [= S 18 |z |° |e
< ° \é s S 5 > g »n o} 2 o0 o
£ 2 £ s = |2 ] % S o 2 2 <
& 5 z o 9|3 £ 5 g g £ S g
g8 |E |2 |58 |8 |28 |E |2 | |2
£ |3 T |ls8le | |= P S | s §
= = = 9|3 > S 2 = £ z 8
g |2 e [s¢c|ls |3 |2 |58 |5 |8 |26
4 < i O a|w»n 152} [ 2] 193 O z 9
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, Opinido publica desfavoravel 3 3 3 1 3 3 3 3 2 3 =
<
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g Custos de matérias-primas e servigos 3 2 1 3 1 1 3 3 2 3 -
<
Mudanca das regras (MCTES) 3 3 1 3 1 3 3 3 3 =
Localizagao geografica 3 2 3 1 1 1 - - 3 3 =
Novos fornecedores 1 2 1 1 3 3 1 2 3 - -
Formacao profissional dos colaboradores 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 -
45
E Clientes mais exigentes 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 -
=
2 Novos sistemas da informacgao 1 3 1 3 3 3 3 3 2 2 -
5
=9
O  Implementagao do Sistema de Gestao da Qualidade
. 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
(Norma Internacional ISO 9001:2008)
Novas instalagdes - Edificio Sede dos SASUTAD 3 3 1 3 2 2 1 1 2 3 -

Tabela 1 — Matriz SWOT

Legenda: 3 - Muito 2 - Razoavel 1 - Pouco
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6.3 Vectores estratégicos

Subjacentes a uma estratégia global em termos de qualidade, constituiram-se como vectores estra-
tégicos os seguintes eixos nas perspectivas dos clientes, processos internos, aprendizagem e financeira.

O cliente, e sobretudo o seu nivel de satisfacdo, é o referencial de toda a actividade dos SASUTAD. A
missdo emerge desta perspectiva, pelo que, a luz da missdo definiram-se os objectivos, de como aumen-
tar a satisfagdo dos nossos clientes e responder as crescentes exigéncias colocadas aos nossos servigos.

No contexto da perspectiva dos processos internos, entendemos que os objectivos que se impdem de-
finir para incrementar valor aos nossos clientes, devem estar alinhados com os objectivos ja expostos na
perspectiva do cliente, nomeadamente, melhorar a qualidade, eficacia e eficiéncia do servigo prestado,
requalificar as infra-estruturas e equipamentos, melhorar as capacidades de comunicagdo dos colabora-
dores com os utentes e restantes servigos e reforgar a qualidade e inovagao nos servigos prestados.

No que diz respeito a aprendizagem e ao conhecimento dos colaboradores é fundamental para que
as restantes perspectivas sejam bem sucedidas.

Os factores motivagdo, competéncia, e um clima organizacional sdo basilares para fomentar a cultura
da melhoria continua e da prossecucdo da Missao.

A perspectiva financeira encontra-se associada a enormes restrigdes orcamentais.

A falta de recursos financeiros é assinalada como um ponto fraco, impedindo uma gestao corrente
mais eficaz e eficiente.

7 * Objectivos estratégicos - 2011-2013

Tendo concluido em grande parte, as medidas previstas no plano estratégico 2008-2011, cumpre-
nos realizar um esforco de sistematizagdo sobre as orientagdes e os principais objectivos a atingir pela
organizagdo — SASUTAD - Servicos de Accdo Social da Universidade de Trds-os-Montes e Alto Douro.

A primeira linha estratégica prende-se com a consolidagdo da imagem corporativa dos SASUTAD
e com a comunicagdo para o exterior. O lema é SASUTAD o servigo dos estudantes! Assumir a nossa
vertente empresarial na prestacdo de servigos ao estudante, e ser o servico de referéncia nas areas da
alimentagdo, alojamento, satde e apoio financeiro.

Também ao nivel da estrutura organizativa deverd existir uma preocupagao de conciliar os recursos
humanos as areas prioritdrias. Deverd existir um movimento de Back to Basics, ou seja, € necessario que
os operacionais que exercem fun¢des administrativas passem a dar apoio efectivo as areas prioritarias e
de geracio de receita, como seja, a alimentacdo e o alojamento. E pois, necessario fazer um aproveita-
mento total da mao-de-obra operacional, nas unidades que geram receitas proprias e cuja actividade é o
suporte dos servigos. Devera haver uma redistribuicdo de fungdes, com a saida de Trabalhadores agora
afectos a drea administrativa, para os servigos directos e com atendimento ao publico, ganhando os ser-
vicos uma dimensdo mais operacional, sem haver lugar a novos recrutamentos.

Uma segunda linha orientadora é a organizacdo do Backoffice, implementar um sistema de gestao
de qualidade (SGQ), tendo como objectivo a certificagdo de qualidade segundo a norma internacional
ISO 9001:2008. Esta questdo é absolutamente fundamental para consolidar os processos emergentes de
organizacdo da area administrativa, que ajude, também, a criar uma cadeia de valor, mensuravel e que
envolva toda a organizagdo no cumprimento de objectivos estratégicos.

Uma terceira linha orientadora e estratégica tem como objectivo a qualificagdo dos trabalhadores dos
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SASUTAD quer numa vertente escolar, quer numa vertente orientada para o posto de trabalho.

Culmina esta estrutura orientadora com uma preocupagdo com os espagos fisicos e com a manuten-
¢ao dos equipamentos, tendo como objectivo a qualificagdo das estruturas fisicas acompanhada pela re-
modelacdo dos espagos e equipamentos, tendo como base a ideia de conforto, funcionalidade e estética.
E necessario preparar o futuro, através de uma politica de renovacdo e manutencdo de equipamentos e
espagos colectivos, que tenha como fim, a poupanca de energia e a educagdo para o ambiente.

Os SASUTAD fazem parte do projecto educativo da UTAD e assumem-se, também, como um servigo
que pretende valorizar o individuo através da sua qualificacdo e educagdo para a vida.

A formagao esta subjacente em todas as nossas acgdes e propositos.

8 ¢ Balanced Scorecard

O Balanced Scorecard (BSC) foi criado com o objectivo de medir a performance tendo evoluido em
seguida para um sistema de comunicagao e gestao estratégica.

O modelo é visto pelos SASUTAD, cada vez mais, como uma espinha dorsal de sistemas integrados de
gestao da performance, nos quais, para além da sua fungdo de medicao, se assume como um instrumento
de alinhamento organizacional.

Em 2008, iniciamos o processo de implementagao do BSC aplicando os seus principios gerais, nome-
adamente através dos mapas estratégicos e suas perspectivas do cliente, processos internos, aprendiza-
gem e financeira, alinhados com a missao.

O suporte da administracdo na fase de implementagao foi crucial. A Administradora dos SASUTAD
actua como Sponsor. Os Balanced Scorecard Champion, deverdo ser guias do projecto ndo sé em termos
dos conceitos e filosofias, mas também no que diz respeito 4 parte logistica, nomeadamente com a mar-
cagao de reunides, andlise de reports e construgdo de cronogramas de actividades.

No entanto, em 2011, o objectivo principal consiste em ligar o orgamento ao BSC enquanto pers-
pectiva de input. Esta perspectiva representa os recursos conseguidos pela via do orgamento, através dos
quais sdo adquiridos outros inputs.

8.1 Processo de implementacao

Na adaptagdo deste modelo de gestdo optou-se por implementar gradualmente o BSC, assegurando
a sua progressiva integracdo com os modelos e instrumentos de gestdo ja existentes (SIADAP, Gestao
da Qualidade, Controlo etc.). A primeira abordagem surgiu como uma evolugao natural do sistema de
monitorizagdo. As dificuldades foram ultrapassadas através do aprofundamento da metodologia, sempre
complementado com o recurso a acgdes de formagao e workshops. Um factor determinante para ultra-
passar estes obstaculos, foi adoptar no inicio da construgdo do modelo, os principios gerais do BSC. Com
efeito, isto permitiu o alinhamento e a coexisténcia do BSC, com os sistemas existentes nos SASUTAD,
sem descaracterizar o modelo, e a0 mesmo tempo tirar o maximo partido da capacidade de adaptagdo e
flexibilidade, adaptando-se assim, as necessidades proprias da nossa organizagao.

No inicio procuramos “atingir as metas” da Carta de Missdao dos SASUTAD. O modelo de gestao
estratégica € indispensavel ao alinhamento organizacional, susceptivel de promover a melhoria e apren-
dizagem.

Numa segunda fase, esta previsto ligar o BSC ao orcamento a fim de poder estimar os custos associa-
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dos aos projectos e iniciativas planeadas, assim como implementar um sistema de informagao de gestao
através do qual seja possivel controlar os niveis da performance. Recentemente ja foram dados passos
importantes, nomeadamente nos timings usuais para elaboragao do plano de actividades e outros reports
de controlo.

8.2° Manutencao do Balanced Scorecard

A manutengdo visa fundamentalmente garantir que o modelo tenha bases sélidas para o futuro. O
objectivo principal é envolver todos os colaboradores. Neste contexto, dir-se-a que desde sempre foi
dada a prioridade l6gica de melhoria continua e de aprendizagem sustentada, na garantia de uma arti-
culagio estreita entre a drea de controlo da gestdo e da administracdo. F nossa intencao também realizar
a monitorizagdo do desempenho organizacional até ao dia 15 de cada més, para que sejam divulgados
e analisados os resultados da performance do més anterior com base na geragao de scorecards de cada
mapa estratégico, podendo os resultados ser visualizados e analisados.

O processo de avaliacdo, feedback e aprendizagem, integra ainda a reflexdo sobre os resultados al-
cancgados, no ambito das reunides trimestrais com os coordenadores de ntcleo, ndo apenas para analisar
e justificar o desempenho passado, mas sobretudo identificar atitudes pré-activas, completando-se assim
o ciclo de melhoria continua (PDCA).

8.3° Ciclo da melhoria PDCA

A principal preocupacdo é a melhoria continua, aplicando técnicas de gestdo da qualidade para a
concretizagdo dos objectivos propostos. Como tal, o primeiro passo é conhecer todos os processos e sub-
processos postos em pratica e criar standards de controlo, para dar respostas as variagdes devido a causas
aleatorias.

Para que os SASUTAD tenham sucesso, o ideal é conjugar a manutengio dos processos sob controlo
com a sua melhoria. Para que estes sejam mantidos/controlados, teremos em atencao o ciclo PDCA e o
ciclo SCDA.

O processo é mantido sob controlo por meio do ciclo SDCA (processo com operagdes padronizadas).
Quando ocorre algum problema, tudo é reorganizado tendo em conta os parametros iniciais (manuten—¢ao
do processo sob controlo).

Quando o processo actual deixa de ser adequado, existe a necessidade de melhoria, de reformulacao,
por meio do ciclo PDCA. Estabelecem-se novos parametros, analisa-se o que € preciso ser feito, actuan—do
nas causas, padronizando e estabelecendo novos controlos para que o resultado anterior ndo volte a acon-
tecer, originando novos patamares de desempenho.

Apesar de pequenas, as melhorias sdo significativas e reflectem muito no desempenho dos servicos, ndo
podendo, portanto, ser desprezadas.

Algumas melhorias ndo sdo conseguidas por meio de pequenos avangos, logo existe a necessidade de
realizagdo de mudancas radicais no processo, sé sendo conseguidas com um novo processo. Essas melho-
rias sdo consideradas inovagdes e promovem um grande salto no desempenho dos processos. No ano de
2011 pretende-se levar as técnicas acima referidas ao encontro da gestdo da qualidade, mais forte e eficaz,
uma vez que para uma plena satisfagdo dos nossos utentes e colaboradores é necessario evitar situagdes de
confronto de exigéncias e de problemas que possam surgir por ineficicia na organizacao dos processos.

Os SASUTAD tem vindo ao longo dos anos a aplicar e a desenvolver técnicas do PDCA, focando a sua
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actividade em cada uma das suas fases.

Prevé-se para o ano de 2011, continuar a realizar auditorias, como forma de reduzir desfasamentos,
tendo sempre em atengdo possiveis mudancas no funcionamento, ou situagdes anormais que possam vir a
aparecer.

Tal como no ano de 2010, realizar-se-3o inquéritos a satisfacdo dos clientes, aplicados a situagdes de
maior e menor pressao.

9 « Gestao da qualidade

A qualidade tem-se assumido como uma das varidveis estratégicas de maior importancia para o de-
senvolvimento dos SASUTAD.

Os referenciais ISO 9000 constituem normas internacionais para a certificagao, reconhecendo o es-
forgo das organizagdes em assegurar a conformidade dos produtos e servigos, a satisfacdo dos seus
clientes e a melhoria continua.

Para desenvolver ac¢des no ambito da qualidade organizacional foi criado o Gabinete de Planeamen-
to e Estratégia para a Qualidade.

No ano de 2011, a UTAD vai continuar a implementar e desenvolver o seu Sistema de Gestdo da
Qualidade contando, com a participagao e forte empenho de todos.

A primeira etapa foi direccionada aos 6rgdos de gestdo, dos diferentes servigos, escolas, centros,
departamentos, etc.. Seguindo a estratégia tragada, foram colocados, em locais estratégicos da universi-
dade, painéis com o objectivo de difundir os conceitos que é necessario ir adquirindo na area de imple-
mentagdo do SGQ. Mais recentemente, foram definidas regras e planos de acgdo para corrigir e melhorar
a vertente formativa.

Melhoria Continua do Sistema de Gestao da Qualidade

Responsabilidade
L da Gestao
CLIENTES Gestao Medicao, CLIENTES
de Recursos @ Anélise e Melhoria AR »

Produto/Servigo

Requesitos —}‘ Realizacao do '—[ Produto/Servico j—} Satisfacao
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Fazer bem as coisas e fazer as coisas certas obriga-nos a ter ao mesmo tempo processos eficientes e
uma estratégia coerente, bem desenvolvida e bem implementada. Sabemos que este equilibrio nem sem-
pre é possivel, mas serd fundamental para conseguirmos mais eficiéncia, eficacia e qualidade.

Existe uma alteragcdo da logica tradicional da Administragdo Publica, rumo a uma abordagem de ges-
tdo da coisa publica. Este é um processo irreversivel, estruturante e que resulta de uma pressao exercida
sobre esta mesma Administragdo. Esta pressdo decorre em trés eixos fundamentais:

* Cliente, que actualmente é mais exigente e tem mais expectativas em termos de prestacdo de qua-
lidade de servico, novas necessidades, exigindo maior transparéncia dos processos;

e Tutela, onde é exigida a melhoria dos resultados financeiros, contengdo or¢camental, melhoria de
desempenho, etc. Ja ndo basta administrar, € necessério gerir melhor.

e Envolvente Externa, que é dotada de uma complexidade crescente, evoluindo rapidamente. A in-
teraccdo com o cliente, serd uma das areas onde é mais evidente a necessidade de mudanca. Os nossos
clientes tém uma expectativa de informagao actualizada, de resposta pronta e eficaz as suas necessidades
e de um elevado nivel de qualidade no seu atendimento;

10 * Responsabilidade Social

Empenhados em exercer uma cidadania responsavel, os SASUTAD tém procurado de forma crescente
assumir uma postura social, ética e ambiental consciente. Desta forma, procuram interagir com as comu-
nidades envolventes (Caritas, Natal Solidario, etc.).

Para melhor servir estes propdsitos, pretendemos estar associados a diversas organizagdes que desen-
volvem projectos neste ambito, mais concretamente para a pratica da responsabilidade social.

Os SASUTAD, tém como objectivo a concepgao, a execugao e o apoio, através de programas e pro-
jectos nas areas da responsabilidade social, cultural, ambiental e civica. Neste contexto, em 2011, pre-
tendemos apoiar, através do fornecimento de alimentos confeccionados, as refei¢des do jantar da Caritas
de Vila Real (através das sobras de alimentos do Refeitério da Quinta de Prados). J& foram adquiridos,
para o efeito, equipamentos especificos para realizar o seu transporte. Todos os procedimentos serao
auditados pelas Técnicas do Controlo de Qualidade Alimentar dos SASUTAD.

Pretende-se também estabelecer as condi¢des necessarias para que os colaboradores dos SASUTAD
participem em vdrias iniciativas promovidas pelas associagdes da regido, em trabalho pés-laboral, assu-
mindo a logistica necessaria a concretizagao das ac¢des desenvolvidas.

Servicos de Accao Social | UTAD

Planeamento e controlo

A actividade desta estrutura traduz-se na producdo de indicadores estatisticos, elaboracao de estudos
e prospectivas, pretendendo continuar a melhorar a articulagio de todas as substruturas dos SASUTAD.

1+ Visao

E nossa intengdo, ser reconhecidos como uma unidade que presta um servico de qualidade, traduzido
no elevado grau de politicas de controlo e planeamento estratégico.

2 ¢ Controlo interno

O controlo interno, imp6s-se como indispensavel e obrigatério na nossa organizagao, seja pela forga
das regulamentagoes ou legislagdo propria, seja por uma questao de competitividade.

3 ¢ Componentes do controlo

O controlo interno compreende cinco componentes que necessitam de estar em funcionamento si-
multaneo para que o sistema de controlo interno dos SASUTAD seja efectivo, nomeadamente o ambiente
de controlo, a monitorizagdo, a informacdo e comunicagdo, os procedimentos de controlo e a avaliagao
do risco.

O ambiente de controlo define o nivel de influéncia de uma organizagao na consciéncia dos seus co-
laboradores sobre o controlo interno. Os factores incluem a integridade e valores éticos, a competéncia,
a forma de atribuicao de autoridade e responsabilidade. O ambiente de controlo, é a base para todos os
outros componentes.

A combinagdo da avaliagdo continua e pontual certifica que o sistema de controlo funciona em tem-
po oportuno. As deficiéncias deverdo ser analisadas em tempo (til, para realizar as acgdes correctivas.

A Informacao pertinente € identificada, compreendida e comunicada num periodo de tempo adequa-
do, para permitir as pessoas efectuar em tempo Util todas as suas responsabilidades.

As actividades envolvidas centraram-se em, aprovacdes, autorizagdes, verificagdes, recomendagdes
para minimizar os riscos.

Uma pré-condigao para avaliar o risco é estabelecer os objectivos, ligados a diferentes niveis.
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4 » Certificacao de software Wintouch

De acordo com Portaria N° 363/2010 de 23/06, todos os sujeitos passivos de IRS/IRC que tenham a
sua facturagdo informatizada, devem usar programas certificados pela DGCI a partir de Janeiro de 2011,
caso:

e Emitam mais de 1.000 documentos de venda / ano;

* E, em simultaneo, possuam um volume de negécios superior a 250.000€ / ano;

Gostarfamos de realgar 4 pontos importantes que a certificagio obriga:

- Geragao de uma chave por documento, chave essa encriptada que sera gerada de acordo com os
valores do presente documento e do documento anterior. Documentos em causa: Guias, Facturas, VD’s,
Taldes, etc.;

e Obrigatéria a impressao dessa chave no documento de venda;

e Impossibilidade de ap6s gravagdo de um documento, proceder 4 sua alteracao;

* A assinatura de um documento utiliza sempre a chave do documento anterior, criando assim uma
ligagao forte entre todos os documentos.

5 e Sistemas de apoio ao controlo

Os SASUTAD tém vindo a optimizar os seus “sistemas de controlo operacionais” principalmente nas
suas estruturas de backoffice. Assim, pretende-se continuar em 2011, a estabelecer compromissos de
controlo através dos procedimentos operacionais disponiveis.

5.1 Metrologia

A 1SO série 9000 define explicitamente a relacdo entre a garantia da qualidade e metrologia, esta-
belecendo directrizes para se manter um controlo sobre os instrumentos de medigdo, tornando assim
necessdria, a implementagdo de um processo metrolégico que busca uma certificagio.

5.1.1¢ A metrologia nos SASUTAD

A calibragdo dos equipamentos de medigdo é uma fungdo importante no processo produtivo sendo
uma actividade que proporciona uma série de vantagens, tais como:
a) Garante a rastreabilidade das medicoes;
b) Permite a confianga nos resultados medidos;
Reduz a variacdo das especificagdes técnicas dos produtos;
Previne defeitos.

= = =

C
d
No ano de 2010, os SASUTAD solicitaram a Direcgdo Regional da Economia — Norte a calibragao

dos equipamentos de pesagem existentes no Armazém Central e Despensas das Unidades Alimentares,
estando prevista a sua conclusdo para o ano de 2011.
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5.2+ Processos de congelacao

Iniciou-se recentemente o processo de aquisicdo de um abatedor de temperatura, para congelar pro-
dutos frescos, evitando assim ndo conformidades no processo produtivo das unidades alimentares. No
caso de se pretender congelar alimentos frescos, apenas se podem fazer em equipamentos apropriados
para a congelacdo rapida de alimentos. Perante a autoridade para a seguranga alimentar e econémica
nacional esta é a Unica forma possivel de congelar alimentos.

Os abatedores de temperatura garantem a seguranca alimentar pela preservagao de todas as caracte-
risticas organolépticas e fisicas originais de qualquer tipo de alimento.

Através do abatimento de temperatura é possivel conservar os alimentos num armario frigorifico nor-
mal, a +3°C de temperatura, durante 5 a 6 dias de acordo com as normas de higiene, sem perda de gosto
ou valor nutricional. Usando o abatedor de temperatura/congelagdo os alimentos podem ser conservados
num armdrio frigorifico comercial a temperatura de -20°C, num periodo de 2 a 12 meses (dependendo do
tipo de alimento) uma vez mais sem perda de qualquer uma das suas caracteristicas.

Este equipamento, estara disponivel a partir do més de Janeiro de 2011, no Refeitério da Quinta de
Prados.

5.3+ Controlo das temperaturas das camaras de refrigeracao e congelacao

Os SASUTAD adquiriram recentemente um equipamento para realizar o controlo e respectivo registo
de temperaturas - XWEB 300. A familia XWEB é baseada em tecnologia WEB usada para satisfazer os
requisitos de controlo e fiscalizagdo em areas industriais de refrigeracdo. O XWEB 300 é um modelo
de alarme e controlo, conecta-se, usando um PC ou PDA com software Microsoft Internet Explorer ou
Netscape. Neste sistema é possivel ver todas as varidveis de controlo e todos os pardmetros de alarme. £
possivel gerar também informagao gréfica.

Em 2011, pretende-se realizar recolhas das temperaturas das arcas de congelacao e refrigeragdo dos
SASUTAD, imprimindo os respectivos reports de controlo. A equipa do planeamento e controlo, forne-
cerd, neste sentido, toda a informagdo disponivel, as Técnicas do Controlo e Qualidade Alimentar, assim
como aos Encarregados de Refeitério. O processo de registo manual, vai ser mantido, possibilitando o
cruzamento da informacao.

Para concluir este projecto, pretendemos adquirir um sistema de alerta online, avisos SMS do telemé-
vel para o Refeitério da Quinta de Prados.

5.4¢ Sistema de videovigilancia

A estrutura do Planeamento e Controlo, pretende iniciar em 2011, o estudo para implementacdo de
um sistema de video vigilancia nas unidades alimentares.

O sistema tem como principais caracteristicas a possibilidade de visualizar imagens ou filmes rela-
cionadas com eventos que se passem nas POS, havendo a possibilidade de visualizar video online das
diversas cdmaras do sistema, de visualizar a abertura de caixa, dos fechos do documento, dos movimen-
tos de caixa e os seus cancelamentos.
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5.5+ Gestao do atendimento

Apesar dos fortes investimentos nas dreas da Internet e dos Call Centers, todos os estudos indicam
que o atendimento presencial continuard a ser o principal ponto de contacto entre as organizacdes e os
seus clientes.

A solugdo, inclui uma linha de equipamentos e um vasto conjunto de médulos de software que per-
mitem satisfazer os requisitos mais exigentes, para além de permitir a integracdo de sistemas de gestao de
filas de espera e sistemas de contagem de pessoas.

As vantagens da utilizagdo de um sistema de gestdo de filas de espera sdo:

Melhoria da imagem do frontoffice de atendimento dos servicos:

¢ Modernidade e eficiéncia;

e Satisfacdo dos clientes;

¢ Incremento do nimero de clientes que utilizam os servigos da organizagao;

* Venda da imagem/produtos da organizagdo aproveitando o tempo de espera dos clientes.

Melhoria da qualidade efectiva do servico prestado:

e Demonstracdo de uma preocupagao com o bem-estar clientes do servico;
» Melhoria efectiva da qualidade do ambiente geral;

e Sentimento de tempos de espera mais curtos por parte do cliente;

* Respeito pelos clientes e pela confidencialidade nos assuntos tratados.

Melhoria no aproveitamento dos recursos humanos:

¢ Melhor ambiente de trabalho;

» Satisfagdo dos recursos humanos da organizagao;

* Possibilidade de distribuir de forma equitativa o trabalho;
* Maior produtividade e eficacia.

Melhoria no aumento da produtividade:

* Maior produtividade no atendimento devido ao ambiente de trabalho;
» Conhecimento rigoroso de diversos indicadores estatisticos;

 Gestdo automatica de prioridades no atendimento;

* Gestdo em tempo real dos recursos humanos afectos ao atendimento;
e Utilizagdo de simuladores para previsdo de modelos de atendimento.

5.6 Sistema de contagem de acessos

A necessidade crescente de conhecer o nimero de visitantes de um determinado espaco, é um valor
importante para a tomada de decisdes sobre numerosos factores que podem influenciar a qualidade dos
espagos visitados, tornando a sua gestdo dinamica.

Nos SASUTAD ¢ importante contabilizar o nimero de visitantes, de modo a criar estratégias de co-
municacgao.

5.7 * Quiosques multimédia
E objectivo dos SASUTAD, iniciar o projecto do quiosque multimédia, como posto de informacao,

sendo este, uma ferramenta dotada de um grande potencial no mercado da comunicagdo. Um quiosque
caracteriza-se por ser um terminal multimédia interactivo e multi-usos, que através do seu design simples
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e elegante, atrai pela sua forte presenca comunicativa, caracteristicas que o fazem ser facilmente integra-
vel em diversos ambientes.

Com um funcionamento possivel em modo local (off-line) ou em rede (on-line), o quiosque cria uma
ligagdo continua entre o utente e o servigo oferecido. As vantagens da utilizagdo de quiosques de infor-
magao estdo ja comprovadas e visiveis pela vasta utilizacao destes equipamentos em feiras, exposicdes,
servigos publicos, hospitais, stands e hotéis.

6 * Elaboracao de estudos e analise de sistemas

A estrutura do Planeamento e Controlo, pretende continuar, no ano de 2011, a desenvolver estudos
de viabilidade e analise de sistemas para as vdrias substruturas dos SASUTAD. Recentemente concluiu-
se o estudo da Lavandaria Central. Através de uma nova aplicacdo informatica (Gestdo da Lavandaria
Central) pretende-se optimizar e controlar todos os procedimentos existentes nesta unidade de processa-
mento de roupa. Esta previsto, também para o préximo ano, o desenvolvimento de uma aplicagao que
sirva de suporte, para a gestdo do posto médico. Prevemos iniciar este estudo no primeiro trimestre do
préximo ano.

O estudo, para a implementacao de um sistema de gestao da informacao (Balanced Scorecard) ja foi
iniciado, estando previsto o seu funcionamento em versdo beta, no primeiro trimestre de 2011.

7 * Gestao de stocks e inventarios

No ano de 2011, Nicleo de Planeamento e Controlo, pretende continuar a realizar ac¢bes de contro-
lo, nomeadamente através da realizagdo de inventdrios nas unidades alimentares dos SASUTAD. Preten-
de-se criar um cronograma com a sua distribui¢do anual.

Relativamente a gestdo de stocks, esta € uma area crucial para a boa gestao das unidades de armaze-
namento, tendo como objectivo principal a determinacdo de 3 decisdes, nomeadamente, quanto enco-
mendar, quando encomendar e com que quantidade de stock de seguranca se deve manter.

8 ¢ Auditorias técnicas

Pretende-se realizar em 2011 auditorias “surpresa”, as unidades alimentares, tanto as de exploracao
directa como as unidades concessionadas. Para o efeito, foi criado um documento, tipo check-list. Os re-
sultados serdo comunicados a Administracdo dos SASUTAD, assim como aos responsaveis das unidades,
através de reports técnicos.

9 « Avaliacao da satisfacao dos clientes

A qualidade € intrinseca ao produto porém, o cliente é o “arbitro final”, que julga a partir das suas
préprias percepgoes. Estas percepgdes formam e adicionam valor para os clientes, intensificam sua satis-
facdo, determinam as suas preferéncias e os tornam fiéis ao produto e a organizagao.

Os SASUTAD vao continuar a realizar, em 2011, ac¢des de avaliagdo de satisfacdo dos seus utentes,
recorrendo a aplicagdo de questiondrios em todas as suas unidades alimentares. O inquérito por ques-
tiondrio trata-se de uma técnica de observacdo ndo participante, caracterizada por uma sequéncia de
perguntas ou interrogagdes escritas sobre as instalagdes, o atendimento, as refeicdes e sobre a relacao
preco/qualidade.
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Informatica e novas tecnologias

Nos primeiros meses de 2010 serd desenvolvida a Intranet dos SASUTAD, inserida na plataforma
Sharepoint da UTAD, a qual permitirda um melhor controlo e organizacao documental, distribuicdo de
informacdes, de e entre os diferentes Ndcleos, permitindo desta forma um agilizar de processos bem
como uma optimizagao de tarefas.

Em colaboragdo com o CIUTAD, estd a ser estudado uma solucdo de integracao de backups didrios
dos nossos servidores com o sistema de backup existente no CIUTAD. Esta solugao permitird um aumento
substancial da seguranga da informagao das Bases de Dados dos Servicos.

A Largura de Banda que serve a rede informatica dos SASUTAD é neste momento de 54 Mbps. Esta
em estudo com o CIUTAD o aumento desse valor para nimeros préximos dos 1 Gbps. Esta alteracao é
absolutamente necessaria, dado o aumento dos postos de trabalho existentes nos servigos que funcionam
com recurso a aplicagdes Web.

Em 2011, os SASUTAD vao inaugurar o novo Sistema de Gestdo de Atendimento e Filas de Espera.
Esta solucdo vai permitir aos SASUTAD, por um lado, aumentar o conforto dos seus utentes nos ambien-
tes de atendimento, disponibilizando aos mesmos informagdo em tempo real dos dados de atendimento
e, paralelamente, a emissdo de contetddos multimédia, bem como fazer uma gestdo interna de servigos/
pessoal que permita melhorar a eficiéncia desse mesmo atendimento.

Para 2011, estd em estudo a actualizacdo da aplicagdo de gestdo das residéncias universitarias, no-
meadamente a sua forma de pagamento. Para isso, prevé-se a introdugdo de referéncias multibanco nos
recibos de pagamento. Esta alteracdo vai permitir na maioria dos casos, libertar a tesouraria dos SASU-
TAD dos pagamentos didrios dos valores das residéncias, bem como possibilitar que os utentes fagam o
pagamento em qualquer caixa multibanco, sem terem necessidade de se deslocar a sede dos SASUTAD.

Como vem sendo habito nos dltimos anos, iremos continuar com a renovagdo do parque informdtico,
tendo como principais linhas de orientagdo uma melhor eficiéncia energética, mobilidade dos colabora-
dores, necessidades tecnoldgicas e de aplicagdes informaticas mais modernas e robustas.
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Sector de Manutencao

O Sector de Manutencdo tem como fungao principal, providenciar para que todos os equipa-
mentos estejam em permanentes condi¢des de utilizagdo, executando as reparagdes necessarias.
Por outro lado, zela pela conservagdo das infra-estruturas assim como o seu funcionamento.

Em 2011, é nosso objectivo, concretizar o plano de emergéncia do edificio sede dos SASUTAD,
assim como da residéncia de Codessais.

Pretende-se também implementar o sistema de torneiras temporizadas;

Tendo como objectivo principal a seguranga dos equipamentos existentes nas unidades alimen-
tares, serdo implementadas vistorias técnicas de controlo.

O processo de eficiéncia e redugdo energética dos edificios continuara a ser um objectivo do
sector de manutencgao.
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V.

Sector Alimentar

Na gestdo das unidades alimentares, para além de estarem implementadas normas de funciona-
mento existe uma preocupagao com as questdes de higiene e controlo alimentar.

Através de uma empresa da drea da seguranga alimentar, pretende-se realizar auditorias exter-
nas, incluindo as analises microbioldgicas.

Continuar-se-a a realizar auditorias internas as diferentes unidades alimentares, detalhando, atra-
vés de relatérios técnicos, as suas prestagdes e procedimentos.

No ano 2011, sera solicitado, aos clientes dos refeitérios, um documento de identificacio servin-
do como validagdo do acesso. Para que esta iniciativa tenha sucesso contamos com a colabo-racdo
da AAUTAD.

Com a mudancga ocorrida na legislagdo referente ao tratamento de reclamagdes, a reitoria da
UTAD, ao abrigo do despacho 11809/2009, passa a ter autonomia para abrir um processo interno
com vista ao esclarecimento e resolucdo da situacado reclamada.

Continuar-se-a a recolher as sugestdes realizadas pelos clientes das unidades alimentares. No
ano de 2011, pretendemos concluir a instalagdo das caixas de sugestao também nas unidades con-
cessionadas.

Pretendemos, continuar a promover a rotatividade dos colaboradores nas unidades alimentares.

E nossa intencao reforcar as parcerias de colaboracdo com novos restaurantes, para servicos de
fins-de-semana, nomeadamente na parte além-rio da cidade de Vila Real.

Com a certificagdo Verdoreca, os servicos de alimentagcdo dos SASUTAD podem comercializar
bebidas destinadas ao consumo imediato, em embalagens de tara perdida, cumprindo assim a le-
gislacdo em vigor.

No ano de 2011, é nossa intencao adquirir dois novos ecocentros distribuidos pelos refeitérios
da Quinta de Prados e Complexo Residencial Além Rio.

Objectivando alcangar novas fontes de receita, o sector alimentar dos SASUTAD pretende con-
tinuar a colaborar com a empresa de publicidade alternativa. A iniciativa resulta de uma parceria
entre a empresa responsavel pela gestdo da rede e a DOT One Activation Marketing, responsavel
pela sua comercializagao.

Esta prevista a fiscalizagdo dos produtos alimentares, onde serdo avaliados a validade, embala-
gem, rotula—gem, frescura e/ou congelagdo. Nesta fiscalizagio estdo também incluidos os aspectos
rela-~cionados com o transporte do produto, verificagdo das condi¢des de transporte, higiene das
embalagens e o cumprimento das temperaturas exigidas para o seu transporte. A higiene dos ma-
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nipuladores, a limpeza do vestuario e o cumprimento das normas estabelecidas e requeridas para
manipular alimentos, também serdo revistas.

A Realizacdo de visitas periddicas, sempre sem pré-aviso, as unidades alimentares, onde sdo
verifica—das: A preparagdo dos alimentos, a correcta lavagem dos alimentos e sua preparagcao para
consumo, a exposicao dos alimentos a temperatura ambiente e seu devido acondicionamento, hi-
giene dos manipuladores e cumprimento do cédigo de boas praticas de higiene para a restauracdo
elaborado pela UNIHSNOR, (este c6digo respeita o disposto no Decreto-lei 67/98 de 18 de Marco),
uso correcto dos detergentes e seu armazenamento, verificagdo da higiene das instalagdes e o cum-
primento dos planos de limpeza e desinfeccao.

No controlo de pragas serdo verificados os servicos realizados, a planificagio das intervencdes
e o arquivamento de documentos.

Recorrer-se-a aos servigos de uma empresa para realizar andlises de controlo microbiolégico e
bioquimico a alimentos, assim como a verificacdo e arquivamento dos rela-térios técnicos.

1 * Qualidade alimentar

“A qualidade nunca é um acidente. E sempre um resultado de um esforco inteligente, onde deve
prevalecer a vontade de produzir algo superior.”

Para o Sector Alimentar dos SASUTAD, a qualidade constitui a Gnica forma duravel de fidelizar
os clientes e conseguir a estabilidade ou 0 aumento do nimero de clientes. Actualmente deparamo-
nos com consumidores cada vez mais exigentes e com necessidades em permanente mutagao, obri-
gando a nossa organizagao a processos de adaptagao continua. Todos queremos mais e melhor mas
ao mais baixo precgo possivel. Para tal é fundamental quantificar, ndo s, os custos necessarios para
existéncia da qualidade mas, sobretudo os resultantes das falhas de qualidade ou ndo qualidade.

Tendo os SASUTAD ja implementado um sistema de qualidade, importa focar os custos da qua-
lidade e da nao qualidade, bem como a sua analise.

Nos nossos servigos podemos dividir os custos da qualidade em dois grupos, os custos do con-
trolo e os custos de falhas de controlo.

Sdo considerados, pelo Gabinete de Controlo e Qualidade Alimentar, os custos da qualidade,
os custos de prevengao e de avaliagdo, acg¢oes que tendem a evitar males maiores, tendo assim um
papel fundamental e que quando associado a um programa de controlo bem estruturado o impacto
é significativo no aumento da qualidade.

Neste ambito, os SASUTAD entendem estes custos como sendo:

* Formacgao do pessoal manipulador de alimentos, incentivando-os a realizagdo de cursos;

* Sistemas de Qualidade;

¢ Nao ocorréncia de falhas;

* Supervisao e manutencao preventiva (inspecgoes);

¢ Revisdo de novos produtos e substituicdo dos que possam ser um risco;

¢ Controlo do processo;

* Andlise e aquisicao de dados;

¢ Planeamento da qualidade;

e Qualificacdo de fornecedores.
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2 * Custos da nao qualidade

Os custos da ndo qualidade, sdo por nés considerados custos de falhas internas e externas. Con-
siderando falhas internas, como sendo as ocorridas no processo de producdo, por falha humana
ou material. Dai a importancia da deteccdo rapida das mesmas, para atempadamente solucionar
os problemas. Assim sendo ter-se-d em 2011 maior atengdo as perdas, quebras, falhas, paragens de
produgdo/confeccdo e perdas de eficiéncia, quer dos alimentos quer das maquinas que entram na
producdo alimentar, realizagdo de analises, realizacdo de actividades ndo previstas, detecgao de
defeitos, testes adicionais, realizacdo de correccio e revisdes de actividades.

Os custos das falhas externas, decorrem de actividades posteriores ao fornecimento do produto,
ou seja ja fora do ambiente fabril, quando este ndo satisfaz as exigéncias da qualidade que lhe esta
associada, ocasionando grandes perdas ao ponto de denegrir a imagem e credibilidade da nossa ins-
tituicdo, podendo portanto surgir problemas com a imagem comercial, dando lugar ao pagamento
de indemnizagdes, perdas para a concorréncia, assisténcia técnica, atendimento de reclamagoes,
material devolvido, custo com garantias, custos com concessdes dadas a fornecedores e clientes,
descontos ou até cancelamento de encomendas.

3 * Mapas estratégicos e Mapas consolidados

Os mapas estratégicos sdo fundamentais na concretizagdo dos objectivos do Sector. O sis—tema
utilizado, apoia-se no conceito de desdobramento em cascata que consiste em construir scorecards
nas diferentes areas, devidamente alinhados com os grandes objectivos e prioridades definidas pela
administracao SASUTAD.

MAPA ESTRATEGICO - SECTOR DA ALIMENTACAO
SATISFACAO DOS CLIENTES EFICIENCIA NA GESTAO DOS RECURSOS

PERSPECTIVA DO
CLIENTE

d
Al

PERSPECTIVA
DOS
PROCESSOS

PERSPECTIVA DA
APRENDIZAGEM

PERSPECTIVA
FINANCEIRA
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11 PARTE
Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
R Descricao Descricao Iniciativas
lTe2

indice de satisfacio dos

Aumentar a satisfagdo dos clientes X
clientes

>= 60% de cumprimento
das questoes colocadas

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
Acgdo 1 — Avaliacdo da satisfagdo dos clientes;
Acgao 2 — Avaliagdo das sugestdes dos clientes;

L. Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
ratégi -2 AE 8
estratégicos Descrigio Descriciao Iniciativas
Aperfeicoar e actualizar a estrutura de % de cumprimento das activi-  >= 60% de cumprimento das 1
backoffice dades previstas questdes colocadas

% de cumprimento das activi-  >80% de cumprimento das

Melhorar a aquisi¢ao de bens e servigos sl s il o pren e 2e3
o L
Facilitar o acesso ao conhecimento Ne° de actividades cumpridas i .das Sl 4
cumpridas
Avaliacdo da conformidade HACCP N° de controlo efectuados >80% satisfatérios 5

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

Acgdo 1 — Upgrades de controlo;

Acgdo 2 — Aquisi¢des internas;

Accdo 3 — Preparagao do ano seguinte;

Accdo 4 — Utilizagdo das bases dados e sistemas de controlo;
Accdo 5 — Processos internos de controlo e monitoriza¢do.

Indicadores de resultado Indicadores de ac¢ao
Objectivos

ratégi 0= .~ o
estratégicos Descricio Descricio Iniciativas

N° de colaboradores em
acgoes de formagao (min 25 >80% dos colaboradores 1
H anuais)

Incrementar o nivel de qualificagao e as
competéncias individuais e colectivas

Aumentar o nivel de participagdo dos
colaboradores

Apresentar no minimo 20

o
Ne° de propostas apresentadas e

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

Acgdo 1 - Formagao dos colaboradores;
Acgao 2 — Participagao dos colaboradores.

23



Plano de Actividades 2011

L. Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
ratégi e - Bt
estratégicos Descricio Descricio Iniciativas
Melhorar as instalagbes e equipamentos % de execucao dos investi- 90% do planeado em anali- 1
e as aplicagoes de software mentos planeados (custos) se pds-orcamento
A Ih | . .
SRR orar 0s planos € os. Cumprimento do plano Cumprimento de 80% das
orgamentos, assim como os relatérios nid . 2
definido actividades

produzidos

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
Accdo 1 - Infra-estruturas alimentares e operativas (instalagdes e equipamentos);
Acgdo 2 — Documentos e fungdes estruturantes: Plano e Relatério.
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Nucleo de Bolsas, Alojamento, Servicos
de Saude e Outros Servicos

Os SASUTAD visam, no conjunto das estruturas que o compdem, proporcionar aos estudantes da
UTAD apoios directos e indirectos de qualidade, garantindo a igualdade de oportunidades no aces-
so e frequéncia do ensino superior. Tém um importante papel no ensino superior, nomeadamente
na UTAD, prestando apoio a todos os estudantes, independentemente de serem ou ndo bolseiros.

O Nucleo de Bolsas, Alojamento e Servico de Satde, contribuem para o atingir da missdo dos
SASUTAD, nas suas areas especificas de actuagio.

Como fio condutor, para o conjunto dos seus sectores, e em consondncia com o leitmotiv de-
lineado para os SASUTAD, os colaboradores vdo continuar a ser incentivados a trabalhar, poupar
e facturar, de forma a garantir a viabilidade das estruturas em que estdo integrados, melhorando a
performance do Nicleo de Apoio ao Estudante, que se traduzird igualmente num incrementar de
mudangas positivas na vida dos estudantes. Desta forma, contribuir-se-a para consolidar o lema
delineado para o préximo triénio que é: SASUTAD o Servico dos Estudantes.

Os colaboradores do Nicleo estao motivados e cientes da necessidade de se introduzirem me-
Ihorias continuas, estando empenhados em levar a bom termo todos os projectos transversais plane-
ados para os SASUTAD, nomeadamente os referentes a implementagdo nos Servigos de um sistema
de Gestao de Qualidade, e adoptar activamente todos os modelos estabelecidos na drea da gestdo,
designadamente os projectos a desenvolver na drea das tecnologias da informacao.

1+ Visao

Assegurar o direito a igualdade de oportunidades de acesso, frequéncia e sucesso escolar, pela
superacao de desigualdades econémicas, sociais e culturais; actuar na area da prevengao / forma-
¢do, nomeadamente através de um acompanhamento préximo dos estudantes que recorrem ao Ser-
vigo de Salde, dos candidatos a bolsa de estudo e estudantes alojados em residéncia universitaria,
e do grupo mais vulneravel dos estudantes com incapacidades ou limitagdes que dificultem a sua
normal integragdo.
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2 » Bolsas de Estudo

A bolsa de estudo, prestagdo pecunidria para comparticipagao nos encargos com a frequéncia
do ensino superior, € um instrumento fundamental para atingir o direito a igualdade de oportunida-
des de acesso, frequéncia e sucesso escolar, pela superagdo de desigualdades econémicas, sociais
e culturais.

O presente ano lectivo foi marcado pela entrada em vigor, sucessivamente, em Junho, Setem-
bro e Outubro de 2010, de um conjunto de medidas legislativas que alteraram, profundamente,
o enquadramento de atribuigdo de beneficios sociais directos aos estudantes do ensino superior
portugués.

A legislacao publicada dirigiu o Sector no sentido da normalizagdo de procedimentos, a nivel
nacional, prevendo-se que esses novos padroes de actuagdo se consolidem durante o préximo ano
de 2011.

Desde 2008 que os SASUTAD estdo a testar / usar a plataforma informatica disponibilizada pela
DGES - Direcgao Geral do Ensino Superior. Essa experiéncia antecipada permitiu aos Técnicos dar
a sua contribuicdo para o desenvolvimento da plataforma, facilitando também a rdpida adaptacao
aos novos aperfeicoamentos do programa informatico, decorrentes das alteragdes legislativas intro-
duzidas na érea, e que continuardo a fazer-se sentir ao longo do ano de 2011.

A utilizagdo da plataforma informatica, com implementagdo a nivel nacional, a partir do proxi-
mo ano lectivo, vai possibilitar a comparagao do desempenho entre os varios Servigos, permitindo
melhorar as praticas procurando “os melhores processos e as ideias inovadoras e os procedimentos
e operagdes mais eficazes que conduzam a um desempenho superior” (Christopher E. Bogan) /
“Benchmarking”. Prognostica-se, desta forma, para esta area, desenvolvimentos rapidos e substan-
ciais.

Favorecendo-se o contacto directo com o estudante nos procedimentos conducentes a atribuigdo
dos apoios sociais, os Técnicos diagnosticam outras probleméticas, nomeadamente dificuldades de
cariz individual, social e cultural, que se traduzem numa desadaptagdo ao ambiente escolar e social
e no insucesso escolar. Identificados os problemas, os Técnicos intervém de forma a contribuirem,
dentro das suas competéncias, para consubstanciar o previsto na Lei que regulamenta a Acgdo So-
cial, concedendo apoios sociais directos e indirectos e acolhendo, acompanhando e fornecendo
informagdes aos estudantes, nomeadamente aos portadores de deficiéncia.

As instalacbes dos SASUTAD sofreram recentemente obras de remodelacdo, tendo sido melho-
rada a operacionalidade dos Servicos e criados espagos adequados e acessiveis para atendimento
dos estudantes.

Ao longo do ano de 2011 vai também ser definido um projecto de actuagdo / intervengao para
os espagos de atendimento na drea do alojamento, no Parque Residencial Além Rio.

O plano de actividades para o Sector anuncia, entre outros, o seguinte para o ano de 2011:

- De acordo com o previamente programado, continuar-se-do a fornecer a DGES, nas datas defi-
nidas, os ficheiros informaticos, com os dados solicitados, nomeadamente em matéria de previsdes,
devolugdes ou outros.

e Até Maio de 2011, esta previsto que se analisem os processos de candidatura a beneficios
sociais 2010/2011. Aponta-se ainda para que os processos dos estudantes alojados em residéncia
universitaria fiquem estudados até ao final do ano civil 2010.
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* Ao longo do ano 2011 vai ser consolidada a articulagdo com os Servigos Académicos da
UTAD, que estao a implementar alteragdes profundas, entre outros, no registo dos dados dos estu-
dantes / académicos, para que com maior celeridade todos os dados relevantes para a andlise das
candidaturas a beneficios sociais, sejam vertidas para a aplicagdo informatica SICABE.

* Regras recentemente introduzidas no ensino superior relacionadas com a mobilidade entre
instituicbes poderdo trazer alguma inconstancia as previsdes, uma vez que hd ja um ndmero signifi-
cativo de estudantes a candidatar-se a beneficios sociais em épocas diferentes das habituais (nome-
adamente no inicio do segundo semestre).

¢ Dentro do possivel, durante o més de Maio e Junho de 2011, serdo programadas visitas domi-
cilidrias a um leque de casos previamente seleccionados ou recolhidos de forma aleatéria. Aponta-
se para a visita a 1% dos bolseiros (cerca de 20 estudantes), podendo este nimero ser alargado se
houver disponibilidade para o efeito.

¢ Se o calendério definido pela DGES em anos anteriores se mantiver, durante os meses de
Maio e Junho, decorrerd a primeira fase da candidatura a beneficios sociais (bolsa de estudo e alo-
jamento), para os estudantes que pretendam candidatar-se a beneficios sociais para o ano lectivo
2011/2012.

* Serdo igualmente dados os necessarios contributos para a revisao, caso se justifique, das Nor-
mas Técnicas para Concessdo de Apoios aos Estudantes do Ensino Superior.

- No inicio do ano lectivo 2011/2012 serdo abertas as candidaturas a beneficios sociais para os
estudantes do primeiro ano, primeira vez, igualmente em consonancia com o que for estabelecido
pela DGES, bem como outros prazos a definir, tal como no presente ano lectivo (Mestrados, maiores
de 23, etc.).

e Como em anos anteriores, serdo analisadas prioritariamente as candidaturas dos estudantes
alojados em residéncia universitdria, se esta metodologia de trabalho puder ser mantida.

* Para os estudantes do primeiro ano — recém-chegados a UTAD, e em cerca de 80% dos casos,
aVila Real — sera dada uma atencgdo especial no acolhimento, com entrevista personalizada, sempre
que a situagdo o aconselhe / sempre que o estudante o solicite.

* Vai igualmente ser elaborado e implementado, um manual de acolhimento aos estudantes com
deficiéncia / incapacidade, a fim de permitir uma melhor integragdo / inclusdo no meio académico.

* Os estudantes do primeiro ano, primeira vez, vao continuar a ser acolhidos de forma persona-
lizada por colaboradores dos SASUTAD, no espago onde decorrer a inscrigdo / matricula dos novos
estudantes, sendo distribuido material informativo e divulgadas informagdes basicas referentes aos
SASUTAD.

¢ O atendimento e apoio ao preenchimento das candidaturas a beneficios sociais vai continuar
a ser melhorado, de forma a diminuir os lapsos no preenchimento das candidaturas e desta forma
tornar mais célere a sua andlise. Os colaboradores ndo especializados que fazem atendimento,
continuardo a receber formagao nesse sentido. Dardo o apoio necessario nas candidaturas on-line e
fardo o encaminhamento para os Técnicos, sempre que necessario.

e Para melhorar e modernizar a operacionalidade do atendimento aos estudantes e outros clien-
tes, individuais ou institucionais, vai ser implementado um sistema informético de gestdo de aten-
dimento e filas de espera, estando em fase de conclusdo o concurso publico de aquisicdo do equi-
pamento necessario.
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2.1+ Bolsas de estudo e meios informaticos

Com a disponibilizacdo de meios informaticos em todos os postos de trabalho vai ser necessério
continuar a proporcionar formagao especifica a todos os colaboradores. A adopcdo do programa
SICABE, da DGES, implica igualmente um relacionamento mais directo com os Servicos Académi-
cos da UTAD e Escola Superior de Enfermagem, visando o fornecimento atempado dos elementos
necessarios. A plataforma da DGES implica algum material informético especifico, nomeadamente
monitores de maiores dimensdes, que deverdo ser disponibilizados aos colaboradores que ainda
ndo os possuem. Como também se referiu anteriormente, vai ser adquirido equipamento especifico
para gerir as filas de espera, prevendo-se a sua montagem / entrada em funcionamento, no primeiro
trimestre de 2011.

2.2+ Bolsas de estudo e recursos humanos

Nao ha previsao de alteragdes no Sector, em termos de recursos humanos.

Dois dos colaboradores em formagao na drea do Servico Social, que estdo presentemente a es-
tagiar no Sector, deverdo assumir em pleno as suas fun¢des melhorando-se significativamente, desta
forma, os racios candidaturas / Técnicos, actualmente muito desfavoraveis. A melhoria da operacio-
nalidade decorrente da integragdo nos novos espagos, vai continuar a permitir um aumento de pro-
dutividade e de melhoria no atendimento dos estudantes. Vai continuar a apostar-se na flexibilidade
/ polivaléncia dos colaboradores, visando a adaptagao as novas necessidades.

2.3+ Bolsas de estudo e recursos financeiros

No ano lectivo 2009/2010 as candidaturas a beneficios sociais efectuaram-se em duas bases
de dados distintas — a dos SASUTAD e a da DGES. A partir de Setembro de 2010, ano lectivo
2010/2011, entrou em pleno em funcionamento a Plataforma Informatica fornecida e gerida pela
DGES, designada de SICABE.

Em termos or¢camentais, prevé-se que no final do ano lectivo 2010/2011 estejam deferidas, 2000
bolsas de estudo, cerca de 50% das candidaturas para o referido ano lectivo. Prevendo-se uma bol-
sa média de 180%€, o total a atribuir ao longo do ano lectivo rondara os 3.600.000€. O nimero de
potenciais candidatos ronda actualmente os 4.000. No entanto, no presente ano lectivo, atipico, a
quantidade e variedade de concursos, alguns aspectos novos introduzidos pela recente legislagao e
a impreparacao dos estudantes, tem levado a que um grande niimero de candidatos seja eliminado
de concurso para concurso, ndo sendo ainda conhecido, nesta data, o nimero exacto de candidatos
efectivamente registados (com candidatura vélida).
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3 ¢ Alojamento

Trata-se de uma area fundamental no apoio indirecto aos estudantes deslocados da UTAD. Os
SASUTAD dispdem actualmente de 523 camas em quartos duplos e individuais, distribuidas por
5 residéncias universitdrias. Para o préximo ano lectivo de 2011/2012, prevé-se o seguinte para o
Sector:

e Aumento do niimero de pedidos de candidatura ao alojamento, decorrente do aumento do
nimero de estudantes da UTAD, da crise econémica, da crescente divulgacdo das RU’s, das boas
condigdes proporcionadas aos residentes e da localizacao privilegiada. Por esse motivo é neces-
sario continuar a aplicar com rigor os critérios de admissao definidos nos regulamentos e elaborar
com a devida antecedéncia as listagens dos estudantes a alojar, dando tempo para que os restantes
estudantes procurem alojamento na cidade. A colaboragdo com a Associagdo Académica, nesta
matéria, tem sido essencial.

e Tem sido referida / sentida a necessidade da existéncia de uma base de dados centralizada e
mais abrangente, com ofertas ao nivel do alojamento privado, pelo que seria importante propor a
Associagdo Académica ou eventualmente a outra entidade, a implementacdo dessa resposta.

* As colocagdes vao continuar a ter em conta as vagas definidas para os estudantes do primeiro
ano e para os estudantes integrados em programas de mobilidade (15 e 10%, respectivamente).

e Os programas de mobilidade, em que se incluem os estudantes estrangeiros deslocados ao
abrigo dos programas SOCRATES, ERASMUS, Cooperagao e protocolos especificos com o Brasil,
tém cada vez mais importancia e movimentam cada vez mais estudantes. Pela sua especificidade,
sdo objecto de um tratamento particularizado, nomeadamente ao nivel da divulgacdo de regula-
mentos, acompanhamento, reservas, etc. Para acautelar algumas das dificuldades previstas, promo-
ver-se-ao intercambios regulares dos colaboradores afectos ao alojamento, com os interlocutores da
UTAD, nomeadamente das Relagées Internacionais e do IEESN.

* Ainda nesta area, tentar-se-a afinar circuitos de marcagao de estadias, privilegiando a utili-
zagdo da Internet, propondo-se para o efeito, o desenvolvimento de ferramentas informaticas que
tirem partido das potencialidades da nova pagina dos SASUTAD.

* Vai continuar a incrementar-se a rentabilizacdo das residéncias universitarias no periodo de Ve-
rao, nomeadamente apoiando programas de ocupacdo de jovens nas férias (Ciéncia Viva e outras),
tentando alargar-se a experiéncia a outras faixas etarias e a outro tipo de actividades, desenvolvidas
pela UTAD, pelos SASUTAD ou outras entidades.

¢ O novo programa informatico de gestdao do alojamento implementado em 2007 vai continuar
a ser melhorado, adaptando-o as necessidades dos Servigcos e dos potenciais clientes. A disponibili-
zagdo de formuldrios de candidatura e de gestdo de reservas on-line esta também prevista.

¢ O plano de encerramento parcial das instalagdes para o final do ano lectivo 2010/2011 esta
ja definido e vai ser divulgado durante o més de Marco. Foi elaborado tendo em conta o calendario
escolar aprovado para 2010/2011, e as necessidades da UTAD relativamente ao acolhimento de
estudantes provenientes de Universidades brasileiras.

¢ O encerramento programado de parte das instalagdes, contempla ainda necessidades especi-
ficas dos estudantes provenientes dos PALOP’s e de estudantes que necessitem de permanecer na
UTAD em formacgao ou a desenvolver projectos oficialmente reconhecidos.

* A programacao das férias dos colaboradores das RU’s, nomeadamente das senhoras Emprega-
das de Andar e dos Guardas, tera em conta o planeado para o encerramento das residéncias.
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e Em Margo toda a programacao das férias vai estar efectivada.

* As habituais obras de manutencdo também estdo a ser programadas para as férias de verdo de
2011.

* Ainda antes do inicio do ano lectivo 2011/2012, ira ser revisto o Regulamento das Residéncias
Universitdrias, caso seja necessario, em colabora¢do com os elementos em exercicio das Comissdes
de Residentes.

* Vai igualmente ser elaborado e implementado, um Manual de Acolhimento ao estudante que
pretenda alojamento em residéncia universitaria, com informagao geral sobre normas de conduta,
direitos e deveres e outras informagdes pertinentes sobre a permanéncia do estudante na residéncia
universitaria.

¢ No inicio do ano lectivo 2011/2012 sera proporcionada formagdo basica aos colaboradores
da drea do alojamento, no ambito do acolhimento dos estudantes, nomeadamente aos estudantes
do primeiro ano ou que ingressam nas RU’s pela primeira vez, entre eles os estudantes ERASMUS.

* O inventario anual das roupas de cama e atoalhados vai ser efectuado no final do ano lectivo,
e realizada uma avaliagdo do seu estado, para se fazer um levantamento das necessidades.

e O mobilidrio e restante equipamento das RU’s vai igualmente ser reavaliado e reparado ou
substituido (alids como acontece ao longo do ano), de acordo com as necessidades.

* A reducdo dos colaboradores da area do alojamento e lavandaria, por aposentagcdo ou nao
renovagao de contratos, vai implicar uma exigente gestao dos recursos humanos, podendo eventu-
almente ser necessario reduzir ou limitar alguns dos procedimentos ou respostas tradicionalmen-
te proporcionados aos clientes do alojamento. No entanto, parece-nos que ha ainda espago de
manobra para se melhorar a qualidade dos servigos prestados, estando a ser estudadas formas de
alterar positivamente o bem-estar dos estudantes alojados sem aumento de custos. Numa primeira
fase havera uma aposta na motivagao / formagao continua dos colaboradores e na redefini¢cdo das
suas fungdes, apostando-se em métodos mais eficazes de gestao dos recursos existentes — humanos
e materiais. Sendo o grupo dos colaboradores um dos pilares fundamentais da organizacdo, sera
importante continuar a valorizar os seus conhecimentos e competéncias.

e Em Além Rio, estd também prevista a reorganizagao do espaco de atendimento dos estudantes,
melhorando a imagem dos Servigos e aumentando a eficacia operacional do Sector, atribuindo-lhe
fungdes / responsabilidades similares as de uma drea de atendimento e gestdo de uma unidade
hoteleira.

e Também se vai apostar na reorganizagdo do espago fisico onde as senhoras Empregadas de
Andar trocam de roupa e arrumam os seus utensilios de trabalho, apostando-se na centralizagdo e
implementando a técnica da distribuicao de tarefas pelo método do briefing matinal, tendo por base
um projecto de distribuigdo do trabalho previamente delineado.

e A troca de roupa de cama e atoalhados, feita directamente pelos Estudantes, ja promovida em
Codessais e em vias de implementacdo em Além Rio, vai ser discutida, também com os estudantes,
no sentido de se reavaliar e eventualmente introduzir outras melhorias que visem a reducao de cus-
tos, sem reducdo da qualidade dos servigos prestados.

* Recentemente institui-se a gestdo descentralizada dos dois ntcleos residenciais — Além Rio
e Codessais, com a designacao de colaboradores de acompanhamento diferenciados para os dois
nicleos. Desta forma, ao longo do ano de 2011 vai ser possivel experimentar diferentes procedi-
mentos, promovidos nos dois pdlos residenciais, e aproveitar as melhores experiéncias de cada um
deles, de forma a desenvolver melhorias no sistema / aperfeigoar os servicos prestados ao cliente /
estudante, tal como é preconizado nos principios do benchemarking.
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e Por (Gltimo de referir que a crescente procura de alojamento em residéncia universitaria impli-
card, a curto prazo, o incremento de medidas tendentes a minorar o problema. A experiéncia dos
dltimos anos aponta para a necessidade de criagdo de um novo equipamento. Este poderia eventu-
almente prever um espaco especifico para acolhimento de professores e investigadores integrados
em programas de intercambio, doutorandos, mestrandos e outros clientes em deslocag¢des de curta
estadia. Deverd igualmente apostar nas novas tecnologias de gestdo de edificios com estas caracte-
risticas, na eficiéncia energética, nas energias alternativas, etc.

4 * Lavandaria

Trata-se de um Sector que tem sido menos acompanhado ao longo dos tempos. As razdes para
tal prendem-se com o facto de ter vindo a funcionar sem sobressaltos, ter sido integrada no Sector
numa fase mais recente, e ser tradicionalmente orientado pelos vérios Sectores a que da resposta —
alojamento, aprovisionamento, alimentacao.

Em todos os Sectores estdo a ser desenvolvidos planos de intervengdo, apontando-se para uma
melhoria dos servigos prestados.

* Sendo a lavandaria um pequeno Sector que produz uma série limitada de servigos para um
conjunto limitado de clientes, em 2011 vai ser intentado um sistema de gestdo, informatizado, que
podera servir de modelo para outras dreas. Desta forma vai ser possivel passar a medir o desempe-
nho do Sector, utilizando uma série limitada de indicadores: quilogramas de roupa tratada / quilo-
gramas de detergente / quilowatts de electricidade dispendida / metros clbicos de agua / vencimen-
tos dos colaboradores do sector / amortizagdo de material investido / reparagdes, etc.Com base nos
resultados obtidos, sera possivel avaliar objectivamente o nivel de resultados atingidos, determinar
se o Sector teve ou ndo sucesso e implementar as acgdes de melhoria que se impuserem.

e Também vai continuar a ser proporcionada formagao basica na drea da higiene e seguranga no
trabalho e noutras dreas relevantes.

* O equipamento € e vai continuar a ser vistoriado regularmente e reparado ou substituido con-
forme as necessidades. O protocolo estabelecido ou a estabelecer com a empresa fornecedora dos
detergentes também prevé intervengdes nesta area.

5 ¢ Servico de Satude

¢ As campanhas de divulgacdo das consultas de Psicologia, Enfermagem, Ginecologia e Obs-
tetricia e mais recentemente de Clinica Geral e Planeamento Familiar, vao continuar, através dos
meios habituais (Internet, Radio Universidade, Associacdo Académica, Avisos, directamente nas
entrevistas e no balcao de atendimento).

* Esta serda uma das formas de (continuar a) contribuir para levar a cabo um dos projectos deline-
ados para o triénio 2011/2013, na area da Salde, designado “Pela Tua Sadde”, e que visa a criagdo
de um conceito de que os SASUTAD produzem produtos de qualidade e promovem estilos de vida
saudavel.

e Em Dezembro de 2010, em virtude de o protocolo com a ARS de Vila Real ter cessado, foi
contratado um Médico para assumir a consulta de Clinica Geral e Planeamento Familiar. J4 foi re-
ferida pelo Dr. José Rebelo, a disponibilidade para durante o ano de 2011 levar a cabo acgdes de
promogdo da satde, em conjugagcdo com a Enfermeira Alexandra Pereira.

* Na drea da Enfermagem, vao ser levadas a cabo diversas campanhas de promocao da sadde,
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estando a ser produzido diverso material para divulgacao — cartazes, desdobraveis e folhetos e ou-
tros.

* Ainda na area da Enfermagem, estao previstas ac¢des conjuntas com outros organismos, visan-
do o desenvolvimento de campanhas de prevengdo em assuntos especificos (alcool, prevengado de
comportamentos de risco, etc.), em determinadas épocas do ano ou datas comemorativas.

* A Enfermeira Alexandra tem dado e vai continuar a dar um apoio imprescindivel a Ajudante
Familiar que presta os cuidados bdsicos aos dois estudantes tetraplégicos que se encontram alojados
no Bloco A da RU Além Rio. Prevé-se que esse apoio continue durante os préximos anos lectivos e
sempre que haja estudantes com necessidades especiais na UTAD, em colaboragdo com o restante
corpo clinico, sempre que for julgado conveniente.

* A contencgdo de custos implementada por todos os Servigos implicou a suspensdo do acordo
por parte da ARS, na area da prestagdo de cuidados de salde aos estudantes da UTAD, nas ins-
talagdes dos SASUTAD. Essa suspensdo do acordo tem implicagbes ao nivel do fornecimento de
material clinico e da prescricdo de exames complementares de diagnéstico, sendo necessario, ao
longo do ano de 2011, procurar estabelecer protocolos nesta matéria e encontrar solugdes para o
problema.

e Vai ainda ser necessario implementar a curto prazo, um sistema informatico normalizado /
acreditado para a pratica médica, de acordo com o previsto na Lei.

6 * Mapas estratégicos consolidados
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Il PARTE

Indicadores de resultado

Indicadores de accao

Objectivos
ST Descricao Descricao Iniciativas
Optimi licagao/ ao d indice de eficiénci - L
ptimizar a aplicagdo/execucdo dos ndice de eficiéncia orgamen e
recursos publicos recebidos tal/financeira.
Aumentar o volume de recursos finan- ;
ceiros disponiveis.
f . Diversificacdo da oferta aos
Aumentar as taxas de cobertura. Indice de aumento de receitas. lversiticag
clientes
AT Monitori .
Diminuir a despesa onitorizar a despesa 2

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

Acgdo 1 — Aumentar a receita obtida com os servicos prestados;
Acgdo 2 — Monitorizar a despesa de funcionamento.

(Resultados)

Indicadores de resultado

Indicadores de accao

Objectivos
L Descricao Descricao Iniciativas
Prestacao de servigos com finalidade - o N.° de processos elabo-
Indice de fiscalizagao. 1
reguladora rados.
Procurar a exceléncia nos servigos ndice de realizagdo (metas Formacgao dos colabora-
prestados aos clientes. atingidas/metas previstas). dores.
2

Avaliagdes SIADAP.

Indicadores de resultado

Indicadores de accao

Formagao e avaliagdo do desempenho. indice de formacao de RH. Certificados de participacio.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
Acgdo 1 — Realizar pareceres técnicos;

Objectivos
AL Descricao Iniciativas
. . Recursos gastos “na gestao
Aumentar a qualidade dos servigos o . . > 8 nag
S Ne° de servigos de apoio. dos servigos administra- 1
p ’ tivos”.
O V1 H -
Capacitar tecnicamente os varios gabi- ;trifuar;t(lz\ggqa(:ii ieif;;:gz
netes que compoem a estrutura. . a
qualidade implantados
Reformular e fortalecer a infra-estrutura N° de equinamentos adaui
de apoio técnico e administrativo, . quipame q o . .
introduzindo praticas e instrumentos ridos, desenvolvidos e/ou N° de gabinetes abrangidos.
prat reparados.
modernos de gestao.
N° de novos servigos de 3

Ne de servigos de apoio. apoio colocados a disposigao

dos colaboradores.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
Acgdo 1 — Incentivar acgdes de empreendedorismo e inovagao;
Acgdo 2 — Aumentar o investimento na organizacao.
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Acgao 2 — Elaborar programas de formagao profissional.

Indicadores de resultado

Indicadores de accao

Objectivos
ratégi - A s
estratégicos Descricao Descricao Iniciativas
N° de medidas
. ) Te édi a i ibili
Atendimento a0 cliente. empo n'ledlo de resposta as dlSpOrjlbl izadas para 2
solicitagoes dos utentes. reducdo do tempo de
espera.
- P : : Servigos prestados Te3
Beneficiar o maior nimero de utentes, Crescimento da comunidade GeB (2 .
dentro do padrao de qualidade beneficiada pela actuagao
estabelecido. da organizagao. % de reclamacoes -

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

Accdo 1 — Programa de acompanhamento das boas praticas;
Accdo 2 - Servigo de atendimento aos utentes;
Accdo 3 — Estabelecer préticas de boa gestao e padrées de acompanhamento, processamento e solucao das reclamagoes recebidas.

solucionadas.
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VI

Nucleo de Aprovisionamento

A gestdo do aprovisionamento envolve um conjunto de acgdes que permitem disponibilizar,
de um modo permanente, os bens e servigos necessarios e adequados ao bom funcionamento das
vertentes social e econémica de apoio aos alunos da UTAD, objectivo este essencial e subjacente a
existéncia dos SASUTAD.

1 » Competéncias

O Ndcleo de Aprovisionamento tem como competéncias:

* Recepcionar requisicdes com o respectivo parecer favoravel do responsavel da unidade, e
assegurar a identificagdo correcta das especificagdes dos produtos/servicos e as condi¢des de forne-
cimento pretendidas (prazos de entrega, regime de fornecimento);

e Assegurar o registo, a emissdo e acompanhamento de ordens de compra, o respectivo processo
de cabimento e de autorizagdo, para as requisicdes que lhe foram feitas, até a satisfagdo da mesma
junto ao requisitante;

 Organizar e controlar os processos de concurso e consultas ao mercado de bens e servigos
necessarios ao desenvolvimento dos Servicos;

* Fazer conferéncia das facturas e assegurar a sua aprovagao;

e Gerir o armazenamento de bens;

e Gerir a frota;

* |dentificar potenciais fornecedores numa 6ptica da melhoria do custo-prazo-qualidade e asse-
gurar o respectivo contacto, seleccio e negociagdo, nos termos da lei, salvaguardando as condigbes
de fornecimento e as especificagbes desejadas;

e Manter actualizadas as informacdes das bases de dados sobre fornecedores;

e Acompanhar e avaliar o nivel de servigo prestado pelos fornecedores;

e Garantir a manutencdo do sistema de avaliagdo da performance dos fornecedores;

e Efectuar a gestdo dos materiais de economato;

e Efectuar a gestdo do patriménio e inventario.

2 * Objectivos Estratégicos

e Manter as melhores praticas e conceitos de gestao de qualidade, isto é, uma gestdao centrada
nas necessidades dos intervenientes, preocupada com um rigoroso controlo do processo de aquisi-
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¢ao e distribuicdo; interessada em procurar, activamente, a informagao de retorno.
* Ser competitivos na prestagao de servigos através da pratica quotidiana, garantindo a eficiéncia
e a eficicia dos recursos disponiveis.

3 * Objectivos Operacionais
3.1+ Reduzir os custos na aquisicao de bens e servicos

Empreendendo:

¢ A implementacdo de um sistema integrado para a tramitagdo da despesa e para a requisicao
de bens e servicos via electrénica, no sentido de tornarmos o sistema muito mais agil e procurando:

Comodidade - os utilizadores estardo a distancia de um clique dos pedidos ao Nucleo de Apro-
visionamento.

Rapidez - a eliminagdo de tarefas manuais conduz a ganhos de tempo que resultam em maior
rapidez na satisfacdo das necessidades dos servigos.

Eficiéncia - o controlo de necessidades dos servicos e quantidades a fornecer é maior, o que
determina uma reducdo dos “abusos’ nas quantidades solicitadas e diminui¢do do desperdicio.

¢ O aumento do n° de empresas convidadas nos processos de aquisicdo de bens e/ou servigos.

3.2+ Reduzir os custos de manutencao da frota e equipamentos

A renovagdo do parque automével é necessdria e encarada como prioritaria por parte do Ndcleo
de Aprovisionamento e esta a ser feita de acordo com o estipulado no Decreto-Lei n® 170/2008.

Os SASUTAD celebraram um contrato de adesdo com a ANCP, conforme disposto no Regula-
mento n.° 329/2009, de 30 de Julho, e desta forma beneficiam dos servigos prestados no ambito do
PVE.

Nesse sentido foi adquirida uma viatura em regime de AOV e sera abatida a viatura Renault 4L,
que ja tem 18 anos e conta com 147772 km.

Por esse motivo, ambicionamos reduzir em 2,5% as despesas de manutengao da frota e equipa-
mentos.

3.3 Incrementar a qualidade e a fiabilidade dos fornecedores

Empreendendo:

¢ A Implementacdo de um sistema de avaliagdo de fornecedores, que permitird ao Nucleo de
Aprovisionamento ter informagdes sobre o cumprimento de prazos de fornecimento e comporta-
mento de precos do fornecedor e sobre a qualidade dos produtos fornecidos e manter uma base de
dados actualizada dos mesmos.

3.4+ Melhorar a operacionalidade dos servicos
Empreendendo:

* A elaboragdo de um novo regulamento da despesa;
¢ A implementacdo de um sistema de registo e controlo de contratos.
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4 * Qualidade
4.1+ Avaliacao direccionada para a qualidade

Empreendendo:
* A implementacdo de um sistema de inquéritos de satisfagdo aos clientes internos.

4.2+ Aumentar as qualificacdes dos Recursos Humanos

No ntcleo de aprovisionamento trabalham actualmente oito colaboradores.

Por necessidade e alargamento das competéncias de polivaléncia e flexibilidade funcional, as
tarefas de cada funciondrio estdo interligadas aos demais colegas. As relagdes expandem-se e di-
versificam-se, tornando-se fundamental um dominio crescente sobre a capacidade de trabalho em
equipa.

O trabalho em grupo é muito mais do que um conjunto de individuos que se debrugam sobre
determinado objecto, é imprescindivel rentabilizar as sinergias daf provenientes e superar as entro-
pias que frequentemente aparecem.

O objectivo é que haja uma grande componente de inter-ajuda. Os recursos humanos deverao
tornar-se o eixo estruturante da modernizagao e da qualificagdo dos SASUTAD como organismo
publico de qualidade, que aposta na formagdo, qualificagdo e requalificagdo dos seus recursos, na
avaliacdo do desempenho, na definicdo correcta dos perfis de competéncias, nos estimulos a me-
Ihoria continua da produtividade. Nesse sentido propomo-nos a:

* Preparar o pessoal administrativo para fun¢des de coordenacao e fornecer competéncias para
que possam abrir e concluir todos os tipos de procedimentos gerais previstos no CCP;

* Desenvolver o sistema de rotatividade entre o pessoal de forma a colmatar algumas falhas que
possam vir a existir;

e Estipular um ndmero minimo de 20 horas de formagao externa por funciondrio;

e Criar e implementar um plano de formacao;

* Elaborar inquéritos e analisar o indice de satisfacao;

* Realizar actividades de grupo.

5 ¢ Mapa Estratégico

L. Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
LA Descricao Descricao Iniciativas
Reducao dos custos GIAF Redugdo em 2,5% T2% (*)

Relatérios Semestrais

(*) INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

Redugéo custos na aquisi¢ao de bens e servigos

Redugéo custos de manutengao de frota

Implementagao de um sistema de avaliagdo de fornecedores

Criagdo de uma base de dados de fornecedores

Elaboracao de um regulamento de despesa

Aumentar o n° de empresas convidadas nos processos de aquisi¢ao de bens e/ou servigos
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Il PARTE

. Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
SSLat pltes Descri¢dao Descri¢dao Iniciativas
Grau de satisfacdo 60% satisfeitos T20%
Satisfagao do cliente interno Indice de qualidade 50%>Indice 50 T10% (*)

(*) INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

Accdo 1 — Programa de acompanhamento das boas préticas;

Accdo 2 - Servico de atendimento aos utentes;

Accdo 3 — Estabelecer préticas de boa gestao e padrdes de acompanhamento, processamento e solugao das reclamagoes recebidas.

L. Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
SHRENEA D Descricao Descricao Iniciativas
Ne° de processos concluidos
Simplificar e automatizar processos Relatério de Actividades 100% T50% (*)

(*) INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
Implementagao de um sistema de registo e controlo de contratos Implementagao de um sistema de gestdo integrado para a tramitagao da despesa e
para a requisicao de bens e servicos via electrénica

_ Indicadores de resultado Indicadores de accao
Objectivos
estratégicos Descrigio Descricao Iniciativas
Melhorar Competéncia Func. H. Formag. P/funciondrio 20h ano TO
Melhorar Motivagdo Func. Indice Satisfagao 60% Satisfeitos T20%
Reformular e fortalecer a infra-estrutura ~ N.° ideias sugeridas/N° id. 50% TO )
de apoio técnico e administrativo, implem. 2 T20
introduzindo praticas e instrumentos N° de acgdes de grupo

modernos de gestao.

(*) INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
Implementagao de um plano de formagao
Inquérito

Concurso de ideias/implementagdo melhor ideia
Realizagdo de actividades de grupo
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VII.

Nucleo Administrativo e Financeiro

1 ¢ Recursos Financeiros

O presente documento contempla uma previsdo das receitas e das despesas dos SASUTAD, para
0 ano econémico 2011, sendo que na sua elaboragdo foram considerados os seguintes pontos:

e As verbas atribuidas pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, MCTES, corres-
pondentes as dotagdes de OF;

* Verbas resultantes das Receitas Proprias geradas pelos SASUTAD no decorrer da sua actividade.

Assim sendo, apresenta-se uma sintese das previsdes da receita e da despesa para este ano:

e Prevé-se que as Receitas dos Servicos ascendam aos 3.113.239€, (note-se que ha um decrés-
cimo de quase 6.000.000€ relativamente aos anos anteriores uma vez que os pagamentos de bolsas
de estudo passou a ser efectuado pela Direccao Geral do Ensino Superior, DGES), evidenciando-se
0s seguintes aspectos:

a) Neste valor estao incluidas as receitas provenientes de financiamento publico e as Receitas
Proprias, ndo sendo considerado o saldo transitado de 2010;

b) O financiamento do OE representa cerca de 53% da receita prevista, o que comprova a capa-
cidade de auto-financiamento dos SASUTAD em cerca de 47%.

2005 4.451.314€ d) 1.369.806€ 471.388€ 6.292.508€
2006 4.281.211€d) 1.550.027€ 5.831.238€
2007 1.610.020€ 2.570.017€ 1.932.637€ 1.423.853€ 381.094€ 7.917.621€
2008 1.749.868€ 2.269.914€ 2.038.609€ 1.614.001€ 674.783€ 8.347.175€
2009 1.779.911€ 3.742.582€ 1.109.085€ 1.604.607€ 44.350€ 8.280.535€
2010 1.749.868€ 922.662€ 1.492.968€ 1.953.163€ 6.118.661€
2011 1.633.503€ a) 1.500.500€ b) 3.134.003€

a)Bolsas de Estudo pagas pela DGES através do Sistema Central de atribuicao
b)Receita inscrita em sede de Orcamento Geral do Estado
¢)Inclui FEDER

d Inclui verbas para pagar Bolsas de Estudo
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O Orcamento de Estado para 2011 continuard com a sua politica de cortes, nomeadamente na
Caixa Geral de Aposentagoes, (as Instituigcdes do Ensino Superior suportam 15% sobre os saldrios
dos funciondrios do quadro da CGA), sem que haja qualquer reforgo a nivel de OE. Havendo pelo
contrdrio uma redugdo do mesmo em cerca de 137.000%€, (o plafond atribuido inicialmente era de
1.749.868€, sendo rectificado apds a submissdo do OE para 1.633.503€).

Para além de ndo continuarmos a corrigir a despesa com a CGA, e como também ndo houve
aumento do OE, muito pelo contrario, mais uma vez os SASUTAD nao conseguirdo recuperar o
aumento dos saldrios dos funcionarios em 2010, bem como as despesas a eles inerentes, nomeada-
mente satde, seguranca social, etc.

Com uma dotagdo inferior a de 2010, o Orgamento para 2011 obrigard a uma maior austeridade
a que presidiu 2010, ou seja, continuar-se-4 a proceder a uma contengao das despesas de funciona-
mento e de investimento, nomeadamente da remodelacao das infra-estruturas das residéncias, cujas
obras de remodelagdo comegam a tornar-se urgentes para o bem-estar da populagao estudantil que
nelas reside durante o ano lectivo.

No préximo ponto apresentar-se-a as vertentes da receita e da despesa do OE para 2011, que
estd estruturado de acordo com a Portaria n. 794/2000, de 20 de Setembro, que institui o Plano
Oficial de Contabilidade para o Sector da Educagdo. A Circular 1360, de 12 de Agosto de 2010, da
Direccao Geral do Orgcamento, que obriga a elaboracao do orgamento por fontes de financiamento,
baseando-se na sua classificagdo na proveniéncia da receita.

As fontes de financiamento para os Servigos e Fundos Auténomos, como os SAS para 2011 sdo:

3 Esforco financeiro nacional (OF)

31 Estado RG ndo afectas a projectos co-financiados
311 Estado RG nio afectas a projectos co-financiados
5 Auto financiamento

51 Auto financiamento (RP)
54 UTAD

2 ¢ Receita

O quadro seguinte apresenta a receita global dos SASUTAD para 2011, que inclui o financia-
mento do MCTES, no valor de 3.113.239€. N&o estando incluida verba para Investimentos do Plano,
ndo obstante haver necessidade de serem feitas obras de conservagdo e remodelagdo em algumas
residéncias e unidades alimentares, bem com substituicdo de respectivo equipamento/mobiliario.

As Receitas Préprias no valor de 1.500.000€, serdo provenientes das Cantinas, bares e restau-
rante, alojamento, lavandaria, etc. Deverd adicionar-se o saldo de geréncia anterior cujo valor falta
apurar.
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Fonte de financiamento 311

MCTES

Fonte de Financiamento 51

Juros de Bancos e outras Instit. Crédito
Venda de impressos

Venda de outros bens

Actividades de saide

Alimentagao e alojamento

Outros servicos

Rendas

Fonte de financiamento 54

Receita do orgamento privativo para 2011

3 ¢ Despesa

O quadro seguinte apresenta a despesa global do Or¢camento dos SASUTAD para 2011, nao
diferindo muito da prevista e executada em 2010, uma vez que existe um plano de contencéo.

Fonte de financiamento 311
Pessoal
Funcionamento

Fonte de financiamento 51
Pessoal
Aquisicao de bens
Aquisicao de servigos
Transferéncias correntes - Outras
Capital
Fonte de financiamento 54

Transferéncias correntes - Outras

Conforme referido anteriormente ndo houve lugar a dotagio para Investimentos do Plano, sendo
as despesas de capital suportadas somente pelas Receitas Proprias.

1.633.503€

1.000€
1.000€
1.000€
1.000€
1.218.083€
37.153€
125.000€
95.500€

1.618.566€
14.937€

283.396€
532.725€
420.115€
95.000€
53.000€

95.500€
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4 * Objectivos para 2011

e Continuar o processo de rentabilizacdo dos recursos financeiros, direccionado no sentido de
um maior controlo de custos, e como tal de uma boa gestao;

e Aumentar a Receita Prépria, através de uma maior celeridade nos processos de facturacao e
posterior cobranca;

¢ Continuacao do aperfeicoamento do circuito de conferéncia e preparacdo da facturagao, vi-
sando um pagamento aos fornecedores em menos de 30 dias;

* Melhoria do sistema de informagao contabilistica aquando solicitado.

5 ¢ Recursos Humanos

Os Recursos Humanos dos SASUTAD, asseguram a gestdo laboral dos colaboradores, prestan-
do apoio técnico, administrativo e legislativo, constituindo desta forma, um suporte fundamental
a Administragdo. A sua missdo consubstancia-se, grosso modo, em garantir a maxima qualidade,
seguranca e celeridade na gestdo de processos e da informagao técnica e especializada na drea de
RH, alinhadas com a missao, principios e valores dos SASUTAD.

Neste sentido, dignificar os SASUTAD, valorizando o servico e os seus colaboradores, investindo
fortemente em formagao, mediante a criagdo e aprovagao de um Regulamento de formagao, traba-
Ihar sobre um software RH, gerir eficazmente os resultados através de um bom sistema de gestao
de desempenho, motivar e focalizar os colaboradores no sentido do sucesso da equipa, enobrecer
a experiéncia profissional orientada para a inovagdo de procedimentos, sdo as condig¢des que jul-
gamos essenciais para criar padrdes principiantes e comprometidos com a procura da exceléncia e
da melhoria continua do servico.

Para 0 ano 2011, e a semelhancga dos anos anteriores, os SASUTAD irdo implementar o Sistema
Integrado de Avaliagdo do Desempenho da Administragdo Publica (SIADAP), com as alteracoes
legalmente definidas, procurando avaliar, responsabilizar e reconhecer o mérito dos colaboradores
em fungdo dos resultados obtidos, na concretizagdo dos objectivos.

Com a finalidade de cumprir com a missao acima mencionada, os objectivos a atingir para 2011
serao:

* Prossecucdo das competéncias e actividades através de um servico de qualidade;

* Melhorar e inovar, continuamente, os factores e processos criticos da Secgdo de RH.
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Il PARTE
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