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1. INTRODUCAO

Serve o presente relatério para dar conta da avaliacdo global do cumprimento dos
objetivos do Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) de 2011 dos Servicos de
Acdo Social da Universidade do Porto (SASUP), dando-se, assim, cumprimento ao
previsto no Artigo 15° da Lei n° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

Com a finalidade de substanciar a elaboracdo deste relatério foi solicitada aos
diretores dos departamentos envolvidos no cumprimento dos objetivos do QUAR a
apresentacdo de fichas de monitorizacdo sobre o grau de cumprimento dos respetivos

objetivos, assim como a justificagdo dos eventuais desvios.

1.1 METODOLOGIA ADOTADA

A implementacdo do QUAR de 2011 pressupds o aprofundamento da
implementacdo do modelo de gestdo estratégica adoptado pelos SASUP nos anos
anteriores. Exigiu ainda uma preocupacdo acrescida com o estabelecimento de um
conjunto especifico de procedimentos, visando assegurar o cumprimento dos objetivos

operacionais definidos para o ano.

Neste contexto, foi previamente elaborado e aprovado um programa operacional
de construcéo e execucdo do QUAR de 2011, através do qual se procedeu a identificacdo e

calendarizacdo das acOes relevantes a concretizar, tais como:

(i) negociagéo dos objetivos operacionais por sector de atividade (em articulacéo

com os objetivos estratégicos prosseguidos);
(if) definicdo das metas e dos indicadores de medida associados;
(iii) identificacdo da fonte de verificacdo de cada objetivo; e
(iv) datas das reunides periddicas de monitorizacdo a realizar com 0s

responsaveis, tendo como suporte o preenchimento de fichas para o efeito.

Como resultado, foram recolhidos varios documentos de gestdo preparatorios, tais

como: propostas de objetivos operacionais e seus desdobramentos, partilha de objetivos e
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de indicadores (com possibilidade de escolha dos mais adequadas as situacfes sectoriais e
construcdo de uma cascata de objetivos, numa perspetiva integrada com o SIADAP 2 e 0
SIADAP 3).

Procedeu-se ainda, nos termos do n° 5 do artigo 10° da Lei n°® 66-B/2007, de 28 de
Dezembro, a publicacdo do QUAR de 2011 no sitio dos SASUP, ap6s aprovacdo e
homologacéo pelo Diretor dos SASUP.

Finalmente, com a realizacdo das reunides de monitorizacdo ao longo do ano,
procedeu-se ao acompanhamento do grau de execucdo do QUAR, com énfase nos

seguintes aspetos:

(i) identificacao e analise dos desvios detectados;

(ii) ponderacdo da necessidade de efetuar ajustamento de metas, reformulacdo de
objetivos e/ou indicadores associados; e

(iii) identificacdo das razdes exdgenas ou enddgenas para tal ajustamento, face a

versdo do QUAR inicialmente aprovado.

1.2 ESTRUTURA ORGANICA

Em conformidade com o regulamento orgéanico n° 517/2010, publicado no Diario
da Republica 22 série, n°® 110, de 8 de Junho, a estrutura organizacional dos SASUP integra
0s seguintes 6rgaos e servicos:

a) Orgdos de Gestao:

- Diretor
- Conselho de Acdo Social

- Conselho Executivo
b) Servicos de Apoio aos Orgaos de Gestao:

- Gabinete de Planeamento, Avaliacdo e Melhoria Continua (GPAMC)
- Gabinete de Secretariado e Relagdes Publicas (GSRP)
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¢) Departamentos:

- Departamento Administrativo Financeiro e Patrimonial (DAFP)
- Departamento de Apoio ao Estudante (DAE)
- Departamento de Integracdo Académica, Saude e Desporto (DIASD)

O Gabinete de Planeamento, Avaliacédo e Melhoria Continua tem como missao
a realizacdo de estudos de suporte ao planeamento estratégico e operacional, o
acompanhamento dos processos de desenvolvimento das politicas implementadas nos
varios dominios de atividade, a apresentacdo de sugestbes de melhoria em termos de
eficiéncia, eficacia e qualidade, e a recolha, sistematizacdo e divulgacdo de informacdes

sobre matérias relacionadas com as finalidades e atribui¢es dos SASUP.

O Gabinete de Secretariado e RelagBes Publicas tem como missdo assegurar o
secretariado aos Orgaos de gestdo, assegurar a gestdo documental, assim como promover

iniciativas de relagdes publicas.

O Departamento Administrativo, Financeiro e Patrimonial tem como misséo
assegurar a gestdo administrativa, econémica, financeira e patrimonial de acordo com as

diretivas dos orgaos de gestao.

O Departamento de Apoio ao Estudante tem como missdo prestar servicos de
apoio direto e indireto aos estudantes, designadamente bolsas de estudo e auxilios de

emergéncia, alojamento e alimentagé&o.

O Departamento de Integracdo Académica, Saude e Desporto tem como
missdo a promocdo de atividades e servicos com vista ao bem-estar, a salde, a préatica

desportiva e a plena integracdo de todos os membros da comunidade académica.
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1.3 ORGANOGRAMA

Organograma dos Servicos de Acdo Social da Universidade do Porto
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2. AVALIACAO GLOBAL DO GRAU DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS

2.1. Apresentacdo do QUAR de 2011

Em conformidade com o artigo 10° da lei 66-B/2007, de 28 de Dezembro, a
construcdo do QUAR de 2010 teve como referéncia a missdo, visdo e objetivos

estratégicos dos SASUP, assim definidos:

> Missdo

A missdo dos SASUP consiste em executar as politicas de Acdo Social, através da
prestacdo de apoios, beneficios e servigos neles compreendidos, de modo a garantir aos
estudantes 0 acesso a Universidade do Porto (UP) e uma frequéncia bem-sucedida, com
discriminacdo positiva dos estudantes economicamente carenciados com adequado

aproveitamento escolar.

» Visao
Como Servigo de Acéo Social da maior Universidade do pais, pretende-se o seu

reconhecimento como uma referéncia nacional em qualidade, eficiéncia e eficacia na

prestacdo de servi¢os & comunidade universitaria.

» Objetivos Estratégicos

OE 1. Melhorar a qualidade e oportunidade dos apoios, beneficios e servi¢os de agdo

social prestados

OE 2. Aumentar a capacidade de autofinanciamento, desenvolvendo servicos inovadores e

de maior valor acrescentado

OE 3. Otimizar a utilizagcdo dos recursos existentes e promover uma cultura de qualidade e
melhoria continua inspirada nas boas préaticas de gestéo

OE 4. Divulgar a atividade dos SASUP, contribuindo para aumentar a capacidade da

Universidade para atrair alunos e fomentar a mobilidade de estudantes estrangeiros



L]
|1 Relatdrio de Auto — Avaliacdo de Desempenho dos SAS de 2011

SASUP

2.2 GRAU DE CUMPRIMENTO DOS OBJETIVOS OPERACIONAIS

OBJECTIVOS
OPERACIONAIS

INDICADORES

CLASSIFICACAO
DO INDICADOR

GRAU DE
CUMPRIMENTO

Objetivos de Eficacia

OB1:
- : Ind1: -
Reforcar o Fundo de Apoio Social Atingido 100%
(FAS) em 100%. Percentagem do reforgo do FAS.
Ind2:
Numero de acordos de cooperagdo para prestacéo Superado
OoB2: de servicos especializados de saude.
Aumentar a oferta dos servigos 125%
de satde. Ind3:
NUmero de servigos de apoio médico e psicolégico Atingido
disponibilizados.
OB3: Ind4:
Promover a realizagéo de NUmero de atividades de integracdo académica Superado 300%
atividades de integragdo académica realizadas.
OB4: Inds:
/Aumentar a pratica da at|V|d_ade Percentagem de aumento de participantes em Superado 173%
fisica e do desporto da comunidade atividades desportivas do GADUP
da U. Porto em 3%. p ’
OBS: Ind6:
Elaborar um programa de Data de aprovacéo do programa de atividades de
- 0
atividades de desporto _ac_ig ptgdo desporto para estudantes deficientes ou com Superado 114,6%
para estudantes com deficiéncia ou . . s
. . . necessidades educativas especiais.
necessidades educativas especiais.
Objetivos de Eficiéncia
Ind7:
OB6: Data de implementagdo de uma aplicagdo de Atingido
Promover a simplificacéo e gestdo de alojamento. 125,2%
racionalizagdo dos processos .
. ~ Inds: R Superado
Data da instalacéo do software de gestdo clinica.
OBT: .
Executar as medidas constantes no - Inds: . T
e~ " Data do relatorio de execucéo das medidas de Atingido
plano de requalificagdo energética e " 100%
requalificacdo energética.
para 2011.
OBS8:
Promover a melhoria da Ind10:
sustentabilidade ambiental em 50% | Percentagem de implementacéo do processo de Superado 200%
das unidades de restauracao e separacdo de residuos perigosos.
alojamento.
Ind11:
OB9: Data de apresentacdo de um plano de execucdo das Atingido 100%
Operacionalizar a implementagio medidas a implementar.
do sistema de controlo interno Ind12:
(scn Data de apresentacéo do relatério de Atingido 100%
monotorizagdo das medidas implementadas.
OB10: Ind13:
Planificar a implementagdo dos | Data do relatério do plano para implementagdo dos Superado 109 4%
mddulos integrados do SIGARRA mddulos integrados do SIGARRA. '
OB11:1
Implementar o programa de Ind14: o
reconversao das lavandarias para | Data do relatério de reconversdo das lavandarias. Superado 115.9%
tratamento de roupa individual.
OB12: Ind15:
Definir e implementar um modelo Data da apreierltagaotdodmodelo de lavagem e Superado
de lavagem e tratamento de roupa ratamento de roupa. 113,9%
de cama e atoalhados para Ind16:
residéncias universitarias. Superado

Data do relatério de implementacéo do modelo.
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Objetivos de Qualidade
OB13:
Estudo de aplicago do Sistema de Ind17: N
gestdo de Qualidade da UP aos Data de entrega do estudo. Superado 109.6%
SAS.
Definir e exeocﬁtla?:o plano para Ind18: PR -
" o Data de apresentacéo do relatério final da Atingido 100%
renovagdo da comunicacéo e execucio do plano
imagem dos SAS. ¢ piano.
OB15:
- Ind19:
_Prompver a real_lza(;zi\o de Data de apresentacdo do relatério com Superado 104,5%
inquéritos de satisfacdo aos resultados dos inquéritos
estudantes e colaboradores. d '
OB16:
Realizar auditorias de diagndstico a Ind20:
todas as unidades de alimentagao Data da apresentacdo de um plano de Superado 108,2%
com vista & implementagéo do execugdo das acgdes a implementar.
HACCP.
OBL17:
Implementar os planos de Ind21:
seguranga na Unidade Alimentar de Data do relatério de implementagdo dos Atingido 100%

Engenharia e residéncia Novais
Barbosa.

planos de seguranca.
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2.3 REVISAO /ALTERACAO DE OBJETIVOS, INDICADORES E METAS

Ao abrigo da alinea d) do artigo 8° da lei 66-B/2007, de 28 de Dezembro, foram
apresentadas e aprovadas pelo Diretor dos SASUP as seguintes propostas de
revisao/alteracdo de objetivos, indicadores e metas, na sequéncia das reunifes de

monitorizacao efetuadas:

Proposta n° 1 apresentada em 24 de Outubro de 2011

OBJECTIVO INDICADORE(S) ALTERAGCAO APROVADA

Reformulacédo do objetivo:
. Aumentar a pratica da atividade fisica e do desporto da comunidade
Indicador 7 académica em 3%
Objetivo 4
Alteracdo da meta para 30 de Dezembro

Indicador 12 Alteracio da meta para 30 de Dezembro

Reformulacéo do objetivo:

o ] Estudo de aplicacdo do Sistema de Gestdo de Qualidade da UP aos SAS
Objetivo 13 Indicador 17
Reformulacéo do indicador e meta:

Data de entrega do estudo; alteracdo da meta para 30 de Dezembro

Reformulacéo do objetivo: Promover a realizacdo de auditorias de
diagndstico a todas as unidades de alimentagdo com vista a implementacéo

Objetivo 16 Indicador 20 do HACCP

Reformulacéo do indicador: data de apresentacdo de um plano de ac¢des a
implementar alteragdo da meta para 30 de Dezembro

Objetivo 17 Indicador 21 Alteracdo da meta para 31 de Dezembro
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3. AVALIACAO DO DESEMPENHO

O QUAR de 2011 contemplou dezassete objetivos operacionais: cinco de eficécia,

oito de eficiéncia e quatro de qualidade.

No anexo 2, apresenta-se um resumo da avaliacdo global relativa a 2011, com
indicacdo da taxa de realizacdo por pardmetro (eficacia, eficiéncia e qualidade) e da

avaliacdo final, tendo em conta as respetivas ponderacoes.

De acordo com os critérios oficiais definidos para a classificacdo qualitativa do
avaliacdo final de desempenho dos Servicos, conclui-se que a avaliacdo global quantitativa
(considerando a taxa de realizacdo por parametro e a média ponderada pelo peso de cada
parametro) € de 127,5% e que a classificacdo global qualitativa é de “Desempenho BOM”,

por se ter conseguido atingir todos os objetivos.

Em 2011, os objetivos classificados como relevantes foram 0s seguintes (tendo
em consideragdo o0 peso de cada objetivo operacional x peso do respetivo parametro — de

eficacia, eficiéncia e qualidade):

1°- Objetivo 1: 16%
2° - Objetivo 13: 9%
3° - Objetivo 2: 6%
4° - Objetivo 3: 6%
5° - Obijetivo 4: 6%
6° - Objetivo 5: 6%
7° - Objetivo 14: 6%
8° - Objetivo 15: 6%
9° - Obijetivo 6: 4,5%

Os objetivos relevantes correspondem a cinco objetivos de eficécia, trés objetivos
de gualidade e um objetivo de eficiéncia, contribuindo, cumulativamente, com um peso de

65,5 % para a avaliacdo final dos Servicos.

10
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3.1 GRAU DE UTILIZACAO DOS RECURSOS HUMANOS

CALCULO DO ABSENTISMO,
EM PERCENTAGEM E INDICAGAO DAS SUAS PRINCIPAIS CAUSAS
Namero de horas pogsiyeis de serem exe_cutadas N Ndmero de horas | Percentagem de
(calculadas com base no n® dias possiveis de trabalhar, deduzidos os dias de férias | 4, gy acytadas absentismo
efetivamente gozados)
386.921 40.600 11,00%
Causas de Absentismo

Junta médica, doenca prolongada 15.078 4,09%
Doenca, internamento 19.159 5,19%
Maternidade, paternidade, consultas pré-natais 1.820 0,49%
Consulta externa (familiar, proprio) 1.368 0,37%
Assisténcia a familiares 1.659 0,45%
Falecimento familiar 358 0,10%
Outras (casamento, trabalhador estudante, doagdo de sangue, injustificadas) 1.051 0,28%
Cumprimento obrigacdes 107 0,03%
TOTAL 40.600 11,00%

SAIDAS DURANTE O ANO DE 2011
Motivo Categoria N° Colaboradores

Aposentacao Coordenador técnico 1
Aposentacdo Assistente técnico 1
Aposentacdo | Encarregado operacional 1
Aposentacdo Assistente operacional 5
Falecimento Assistente operacional 1

TOTAL 9

11
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ENTRADAS DURANTE O ANO DE 2011

Rela¢do Juridica de Emprego Categoria N° Colaboradores

Comissdo de servico no &mbito da Dirigente Intermédio
LVCR de 2° Grau

Contrato de trabalho em funcdes

publicas por tempo indeterminado Tecnico Superior 4

Contrato de trabalho em funcdes

S . : Assistente Técnico 1
publicas por tempo indeterminado

TOTAL 6

3.2 ANALISE DA PRODUTIVIDADE

INDICES FORMULA DE CALCULO RESULTADO

Taxa de concretizagéo dos Média ponderada de realizacdo dos objetivos de

0,
objetivos eficacia, eficiéncia e qualidade 127.5%

Taxa de realizacéo dos

RH executados/RH planeados 90,9%
recursos humanos

Taxa de concretizacdo global dos objetivos/ taxa de

Indice de produtividade execucio dos RH

140,3%

RECURSOS HUMANOS

1496

m PLANEADO EXECUTADO

12
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3.3 GRAU DE REALIZACAO DO ORCAMENTO

Orcamento 2011 - Grau de realizacdo dos custos

61

62

63

Custos por natureza

Custo das mercad. Vend. e das matérias con-
sumidas

Total de Custo MVMC

Fornecimentos e servigos externos

Total de FSE

Transferéncias correntes conc. e prestacées
sociais

Total de Transf. correntes conc. e prestagGes sociais

64

65

66

67

68

69

Custos com o pessoal

Total de Custos com o pessoal

Outros custos e perdas operacionais

Total de Outros custos e perdas operacionais

Amortizagoes do exercicio

Total de amortizagGes do exercicio

Provisdes do exercicio

Total de provisGes do exercicio

Custos e perdas financeiras

Total de custos e perdas financeiras

Custos e perdas extraordinarias

Total de custos e perdas extraordinarias

TOTAL de custos por natureza

Orga.m.ento Orgamento Desvio Gra_1u d~e
inicial executado realizagao

1.154.636 1.105.151 -49.485 -4% 96%
3.535.544 3.287.442 -248.102 -7% 93%
72.500 37.669 -34.832 | -48% 52%
4.118.067 3.540.807 -577.260 -14% 86%
500 181 -319| -64% 36%
791.060 596.576 -194.484 -25% 75%

0 0 0| #DIv/0! #DIV/0!
8.930 6.487 -2.443 -27% 73%
75.500 71.585 -3.915 -5% 95%
9.756.737 8.645.897 | -1.110.840 -11% 89%

13
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Orcamento 2011 - Grau de realizacdo dos proveitos

. Orgamento | Or¢gamento . Grau de
Proveitos por natureza L Desvio .
inicial executado realizagdo
71 Vendas e prestacdes de servigos
711 Vendas
Total de Vendas | 3.011.315| 2.687.652 -323.663 | -11% 89%
712 PrestagGes de servigos
Total de PrestagGes de servigos 1.748.226 1.515.509 -232.717 | -13% 87%
72 Impostos e taxas
Total de Impostos e taxas 0 0 0| #DIV/0! #DIV/0!
73  Proveitos suplementares
Total de Proveitos suplementares 13.239 89.003 75.764 | 572% 672%
74 Transferéncias e subsidios correntes obtidos
Total de Transf. e subsidios correntes obtidos | 4.501.419 | 4.557.334 55.915 1% 101%
76 Outros proveitos e ganhos operacionais
Total de Outros proveitos e ganhos operacionais 400 0 -400 | -100% 0%
78 Proveitos e ganhos financeiros
Total de Proveitos e ganhos financeiros 1.100 2.312 1.212| 110% 210%
79 Proveitos e ganhos extraordinarios
Total de Proveitos e ganhos extraordindrios 386.743 475.073 88.330 23% 123%
TOTAL de proveitos por natureza | 9.662.442 | 9.326.882 -335.560 -3% 97%
3.4 ANALISE “CusTO -“EFICACIA”
INDICES FORMULA DE CALCULO RESULTADO
Taxa de concretizacdo Média ponderada da taxa de realizagdo dos 127 5%
global dos objetivos objetivos de eficécia, eficiente e qualidade >0
Taxa de Ut'I'Z{f‘Ga.O dos Custos totais efetivos/proveitos previstos 92,7%
recursos econémicos
indice de rentabilidade Taxa de concretizagdo global dos 0
econémica objetivos/taxa de utilizacdo dos recursos 137,5%

14




L]
Relatdrio de Auto — Avaliacdo de Desempenho dos SAS de 2011

SASUP

3.6 ANALISE DOS OBJETIVOS DE EFICACIA, EFICIENCIA E QUALIDADE

%

150% -

100% -

50% -

Parametros de Avaliagao

0%

EFICACIA

EFICIENCIA

QUALIDADE

LIPREVISTO

40%

30%

30%

EREALIZADO

146,90%

124%

105%

Figura 2 - Representacdo grafica dos resultados dos objetivos por dimenséo

3.7 ANALISE DOS INDICADORES POR DIMENSAO

Eficacia

300%

300%

250%

200%

150%

100%
50%

0%

Ind. 1

Ind.2 Ind.3 Ind.4 Ind.5 Ind.6

Figura 3 - Representacéo gréafica dos resultados dos indicadores de eficacia

15
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Figura 4 - Representagao gréafica dos resultados dos indicadores de eficiéncia
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Figura 5 - Representacéo grafica dos resultados dos indicadores de qualidade
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4. PARTICIPACAO

4.1 PARTICIPACAO DOS DIRIGENTES INTERMEDIOS E COORDENADORES SECTORIAIS

Considerando que a dimensdo das unidades que constituem os SASUP é
relativamente reduzida, pode-se considerar que 0s responsaveis dos servicos e das
atividades participaram e foram sendo informados regularmente do desenvolvimento do
QUAR, nomeadamente através da reunido de preparacdo, assim como, depois nas reunides

de monitorizacdo agendadas com a regularidade trimestral.

4.2 APRECIACAO DOS COLABORADORES E UTENTES

De acordo com o Relatério dos Resultados dos Inquéritos de Satisfacdo os
resultados obtidos nos inquéritos de satisfacdo aplicados a duas popula¢des, com base em
amostras representativas das mesmas: (i) os colaboradores dos SAS, e (ii) os utentes dos
seus varios servicos (incluindo os de prestacdo direta e indireta), com vista a fornecer
dados de referéncia e de analise/intervencao relativos ao grau de satisfacdo dos mesmos, na

Otica da gestdo da qualidade dos SAS.

E de realcar que foi a primeira vez que se utilizou nos SAS a ferramenta do
inquérito de satisfacdo aos colaboradores e utentes de uma forma sistematizada e
abrangente. O resultado obtido superou a expectativa existente, o que consideramos ter
sido um ponto forte daquele trabalho. Efetivamente, para um universo de 13 164 possiveis
respondentes, foram recebidos 4 261 inquéritos preenchidos, pelo que a taxa de resposta

foi de 32,37%, quando a estimativa inicial de tal taxa foi de 25%.

Quanto a relevancia dos resultados dos inquéritos de satisfacdo (entendida como a
conformidade da atividade relativamente aos objetivos e resultados pretendidos), é de notar
que os pontos de convergéncia dos objetivos com os resultados obtidos séo francamente
positivos. Contudo, é de registar alguns aspetos negativos repetidamente referenciados em

algumas atividades a pedir, por esse facto, uma intervencdo futura adequada.
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A abordagem e o método utilizado partiram da concecdo da cobertura do
inquérito, que foi estruturado para responder a um conjunto especifico de
questdes/indicadores, e teve como objetivos:

a) Medir os resultados e efeitos de cada atividade e distinguir entre estas e a in-

fluéncia de outros fatores externos;

b) Orientar as decisdes sobre a conveniéncia de aumentar, modificar ou melhorar

0 desempenho das vérias atividades;
c) Extrair ligbes para melhorar a concecdo e gestdo das atividades, na Otica da

gestdo da qualidade.

ApO6s uma apreciacdo na Gtica dos objetivos dos SAS, decidiu-se adotar o modelo
de questionéario de acordo com as orientacOes técnicas da “Estrutura Comum de Avaliacdo”

(Common Assessement Framework - CAF).

O planeamento, a conduc¢do do programa operacional juntamente com a analise
dos dados, a elaboracdo das conclusdes e a realizacdo do relatorio foi da responsabilidade
do Gabinete de Planeamento, Avaliacdo e Melhoria Continua dos SAS.

Quadro Sinoptico os Resultados Globais

ACTIVIDADES SATISFEITO SAT:\lsAFoElTo '\(')'A';?NTE('\)A

Utentes / Estudantes

Bolsas de Estudo 38,19% 56,77% 5,04%

Alojamento 69,49% 25,19% 5,32%

Restauragdo 47,58% 22,37% 30,05%

DIASD 90,99% 6,89% 2,12%

GADUP 73,15% 24,40% 2,45%
Colaboradores 62,52% 33,96% 3,52%
Servigos Técnicos (utentes internos) 69,02% 25,60% 5,38%
SCAT (utentes internos) 68,17% 28,83% 3,00%

Em suma, da analise das respostas dos utentes ao inquérito de opinido é possivel

identificar os aspetos que, na opinido dos utentes / estudantes, constituem pontos fortes e

pontos fracos dos SAS.
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> Pontos fortes

« Servicos de Alojamento: imagem global do alojamento; desempenho dos colaboradores;
imagem global das unidades de alojamento; atendimento; regulamento interno; e higiene

e limpeza.

o Servigcos de Alimentacdo: imagem global das unidades de restauracdo; atendimento;

higiene e limpeza; produtos (refeicdes).

« DIASD - imagem global; marcacdo de consulta/entrevista; rececdo; consulta/entrevista;
instalacdes; apreciacdo global dos servicos.-

o GADUP - imagem global do servico; rececionista; aula/seccéo; professores

> Pontos fracos

« Servico de Bolsas de Estudo: imagem global dos SAS; acessibilidade; tempo de resposta

aos pedidos de bolsa de estudo.

o GADUP: balneérios; instalacbes desportivas.
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5. CONCLUSOES

Os SASUP tém beneficiado de uma imagem favoravel e de uma efetiva
implantacdo junto da comunidade académica, estando a cumprir integralmente a sua
missdo institucional e a disponibilizar os servigcos que presta aos estudantes da
Universidade do Porto de uma forma que se pode considerar, justamente, como eficiente e
eficaz. Efetivamente, os dados relacionados com as analises da produtividade (incluindo as
expressivas taxas de concretizacdo de objetivos de 127,5%, de recursos humanos de 90,9%
e, particularmente, do indice de produtividade de 140,3%) e do custo-eficacia (taxa de
utilizacdo de recursos econdmicos muito favoravel e na ordem dos 92,7%, e um indice de
rentabilidade econdmica de 137,5%), comprovam tal desempenho. De notar ainda, que

todas estas medidas tiveram uma evolucdo muito positiva em relagdo aos anos anteriores.

E de salientar que este nivel de desempenho se deveu ao compromisso da Dire¢éo
em adotar um modelo de gestdo assente nas linhas orientadoras do SIADAP. Tal modelo
tem vindo a fomentar mudancas significativas, nomeadamente no que se refere a
introducdo de instrumentos de planeamento e avaliagéo sistematizados, de que 0 QUAR

em que se baseia o presente relatério de autoavaliagcdo é o melhor exemplo.

Considerando que o processo de implementacdo do QUAR nos SAS se iniciou em
2008, ¢ de salientar que foi o desempenho relativo a 2011 que atingiu, pela primeira vez, a
classificagdo maxima de “Bom”. Esta classificacdo decorre dos investimentos consistentes
que foram sendo realizados, com empenho e determinacdo, pela Direcdo dos SAS,
particularmente nos dltimos anos, a que estdo, naturalmente, associados os esforcos de

todos 0s responsaveis e outros intervenientes no processo de gestéo.

O esforco que tem vindo a ser feito (para adaptar os processos e adequar oS
recursos escassos) envolveu iniciativas de intervencdo de natureza organica, funcional e
processual que, no nosso entender, se revelaram axiais para se inovar e melhorar
continuamente, apesar dos constrangimentos provocados pela crise econdmico-financeira

que afeta 0 nosso pais.

Por outro lado, foi também necessario atuar ao nivel das atitudes e
comportamentos organizacionais, tendo em vista criar e desenvolver uma cultura
organizacional proactiva e eficaz, que enfatizasse a acdo virada para a valorizacdo de

sinergias de gestao positivas existentes.
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Consequentemente foi necessario esbocar novos processos e procedimentos com
vista a encontrar um estilo de gestdo que pudesse, na pratica, corresponder a uma rotina
processual que favorecesse a avaliacdo institucional dentro dos parametros exigidos pelo
SIADAP e, concomitantemente, contribuisse para o cumprimento da missdo e visao dos

SAS (correspondendo a satisfacao e expectativas da comunidade académica da UP).

Da analise dos resultados do QUAR de 2011, conclui-se que neste ano se
privilegiou a dimensdo da eficacia (incluindo os objetivos que tiveram como finalidade o
refor¢o do Fundo de Apoio Social em 100%, o aumento da oferta dos servigos de salde, a
promocao de atividades de integracdo académica, 0 aumento da préatica desportiva na UP, e
a elaboracdo de programas de atividades de desporto adaptado a estudantes com

necessidades especiais).

Relativamente aos objetivos operacionais de eficiéncia, salienta-se a importancia
da concretizacao dos objetivos relacionados com as areas da racionalizacdo e simplificacdo
dos processos, a execucdo do plano de requalificacdo, a melhoria da sustentabilidade
ambiental, a implementacdo de um sistema de controlo interno, a planificacdo e
implementacdo dos mddulos integrados do SIGARRA, os programas de reconversdo de
lavandarias, assim como a definicdo de um modelo de lavagem e tratamento de roupa de

cama e atoalhados nas residéncias.

Os objetivos operacionais de qualidade prosseguidos visaram consolidar o
impacto positivo e sustentavel das vérias atividades dos SAS. A opgdo feita revela a
determinacédo da Dire¢do em produzir um estudo para a aplicacdo do Sistema de Gestdo de
Qualidade da UP aos SAS, definir um plano para a renovacdo da imagem dos SAS,
promover a realizacdo de inquéritos de satisfacdo juntos dos estudantes e colaboradores,
efetuar auditorias de diagnodstico com vista & implementacdo do HACCP e, finalmente,
implementar planos de seguranca na unidade alimentar de Engenharia e na residéncia

Novais Barbosa.
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5.1 APRECIACOES FINAIS

A avaliacdo de desempenho do QUAR de 2011 decorre, em primeiro lugar, do
compromisso e esfor¢o da Diregdo dos SAS na concretizacdo dos objetivos operacionais de
eficécia, eficiéncia e qualidade, de acordo com os objetivos estratégicos definidos.

Revelou, naturalmente, potencialidades a ter em conta em termos de uma politica
de melhoria continua no ambito do SIADAP, assim como a importancia de que se reveste o
estar-se atento aos sinais dados pela sociedade, em especial pelos estudantes
(nomeadamente, através de inquéritos de satisfacdo, no sentido do acolhimento

consequente das suas expectativas legitimas de apoio social).

Finalmente, deve ser salientado que a elaboragdo deste relatdrio so foi possivel
através da inestimavel colaboracdo dos diretores de departamento e demais colaboradores

que facilitaram em tempo oportuno os elementos necessarios a sua realizagéo.

5.2 MEDIDAS VISANDO FUTURAS MELHORIAS

Tendo em conta os termos de referéncia do processo de avaliacdo do QUAR,
sugere-se que, no futuro, se tome em devida consideracao a necessidade de se definir uma
metodologia comum de apresentacdo das evidéncias que certificam a concretizagdo dos
objetivos e respetivos indicadores. Deste modo garante-se a desejada uniformidade dos
critérios de avaliacdo no sentido de melhoria do rigor e da relevancia dos resultados que se

desejam para o desempenho dos SAS.

Finalmente, a nosso ver, devera ponderar-se um maior investimento em termos da
criacdo de mecanismos e procedimentos que favorecam uma mais eficiente e eficaz
articulacdo entre os resultados obtidos na avaliacdo dos servicos e a definicdo de uma

politica de melhoria continua, com vista a certificacdo da qualidade dos SAS.
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7. ANEXOS

7.1 CONCRETIZACAO DO QUAR
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SIADAP 1

Organismo: Universidade do Porto - Servicos de Acgédo Social
Missdo: Executar as politicas de Accdo Social, através da prestagdo de apoios, beneficios e servicos nela compreendidos, de modo a garantir aos estudantes o acesso a
Universidade do Porto (UP) e uma frequéncia bem sucedida, com discriminagéo positiva dos estudantes econdmicamente carenciados com adequado aproveitamento escolar.

Objectivos Estratégicos:

OE1: Melhorar a qualidade e oportunidade na concessdo dos apoios, beneficios e servigos de acc¢éo social prestados.

OE2: Aumentar a capacidade de auto-financiamento, desenvolvendo servigos inovadores e de maior valor acrescentado.

OE3: Optimizar a utilizagdo dos recursos existentes, e promover uma cultura de qualidade e melhoria continua inspirada em boas praticas de gestéo.
OE4: Divulgar a actividade dos SASUP, contribuindo para aumentar a capacidade da Universidade para captar alunos e fomentar a mobilidade de estudantes estrangeiros.

Concretizagdo

Objectivos Operacionais Resultado Meta 2011 Classificagédo Desvio
2010 Resultado — = —
Superou |Atingiu|N&o atingil
Eficacia Peso da dimensao 40%
=200 40.000 €
OBJ1: Reforcar o Fundo de Apoio 5= GO OTERRTE Al 20.000 € 100% 100% X 0%
Social (FAS) em 100% Ind.1 - Percentagem do reforgo do F.A.S. (o
Peso do Indicador 100%
Peso do OBJ2: 15%
Ind.2 - IN\Iumero de_ acordos d_e cooperac&o p’ara 1 5 3 . 50%
. . prestacao de senigos especializados de saude
OBJ2: Aumentar a oferta dos servigos -
p Peso do Indicador 50%
de saude = - = —
Ind.3 - NUmero de senigos de apoio médico e
psicolégico disponibilizados 4 5 5 X 0%
Peso do Indicador 50%
Peso do OBJ3: 15%
OB?]3.: Promove_r a reallza(;ao de’ _ |nd.4'- Numero.de actividades de integracédo NA. 3 9 X 200%
actividades de integracdo académica académica realizadas
Peso do Indicador 100%
- 0,
OBJ4: Aumentar a pratica da actividade :Dnedscé fig(ecr)fé]niélzn/:) de aumento de participantes
fisica e do desporto da comunidade da S g ; particip 2056 3045 3110 x 73%
U. Porto em 3% em actividades desportivas do GADUP
) Peso do Indicador 100%
Peso do OBJ5: 15%
OBJ5: Elaborar um programa de [nd.6 - Data de aprovacao do programa de
actividades de desporto adaptado para ivi 31 de
VI p ! : p p actl\/l_dades de desporto pgra estudantes. NLA: 30 de Junhd N 14,60%
estudantes com deficiencia ou deficientes ou com necessidades educativas Julho

necessidades educativas especiais

especiais

Peso do Indicador 100%




Concretizagéo

Objectivos Operacionais Resultado Meta 2011 Classificagdo Desvio
2010 Resultado — = —
Superou |Atingiu [N&o atingiu
Eficiéncia Peso da dimensao 30%
Peso do OBJ6:15% 30 de
- = T = 0,
Ind.7 -D~ata de |mplementagao de uma aplicagéo N,A Dezembro X 0%
] . o B de gestao de alojamento
OB‘_JS. Pr_omo~ver a simplificacéo e Peso do indicador 50%
racionalizacdo dos processos - = =
Ind.8 - Data da instalagdo do software de gestdo 30 de 1 de
clinica N.A. X 50,30%
Junho Marco
Peso do Indicador 50%
OBJI7: Ex ¢ did rant Peso do OBJ7:15% 20 d
: ecutar - = e
4 as r.n.e : ~as cons 8fn. es Ind.9 - Data do relatorio de execugéo das 31 de
no plano de requalificagcdo energética . . ~ s N.A. Dezembr X 0%
medidas de requalificagéo energética Dezembro
para 2011 o
Peso do Indicador 100%
Peso do OBJ8: 15%
OBJ8: Promover a melhoria da Ind.10 - Percentagem de implementacg&o do
sustentabilidade ambiental em 50% das : ~ . ~ - N.A. 50% X 100%
. - . processo de separacédo de residuos ndo perigosos
unidades de restauracao e alojamento
Peso do Indicador 100%
Peso do OBJ9: 15%
Ind.11 - Data de apresentacao de um plano de 30 de 30 de
= . . N.A . . X 0%
OBJ9: Operacionalizar a execucao das medidas a implementar Abril Abril
implementagéo do sistema de controlo |peso do Indicador 50%
interno (SCI) ~ -
Ind.12 - Data de apresentacao do relatério de 31 de 30 de
monitorizagdo das medidas implementadas N.A. Dezembr X 0%
Dezembro
Peso do Indicador 50% o
Peso do OBJ10: 15%
OBJ10: Planificar a implementacao !nd.13 ) DataN do relat?rlo do _plano para 30 de 13 de
. . implementacdo dos mddulos integrados do N.A. X 9,40%
dos médulos integrados do SIGARRA Junho Junho
SIGARRA
Peso do Indicador 100%
Peso do OBJ11: 15%
OBJ11: ImPIementar o pro_grama de Ind.14 - Data do relatério da reconversdo das 30 de 8 de
reconversao das lavandarias para . N.A. X 15,90%
lavandarias Novembro | Outubro

tratamento de roupa individual

Peso do Indicador 100%




Concretizagdo

Objectivos Operacionais Resultado Meta 2011 Classificagdo Desvio
2010 Resultado —T—————
Superou |Atingiu|N&o atingiy
Peso do OBJ12: 10%
o Ind.15 - Data da apresentacdo do modelo de 30 de . 0
OBJ12: Definir e implementar um lavagem e tratamento de roupa N.A. Maio |° deMaio|  x 14,60%
modelo de lavagem e tratamento de -
Peso do Indicador 50%
roupa de cama e atoalhados para as . = : =
residéncias universitarias Ind16: Data do relatério de implementagéo do 30 de 25 de
modelo N.A. X 13,20%
_ Setembro | Agosto
Peso do Indicador 50%
Qualidade Peso da dimensao 30%
Peso do OBJ13: 30%
OBJ13: Estudo de aplicacdo do Sistema 30 de 25 de 0
de Gestao de Qualidade da UP aos SAS Ind.17 - data de entrega do estudo N-A. Dezembro [Novembro X 9,60%
Peso do Indicador 100%
Peso do OBJ14: 20%
OBJ14: I?eflnlr © exegutar~o plgno Para f,,4.18 - Data de apresentacdo do relatério final 30 de
renovacao da comunicacdo e imagem = N.A. X 100%
da execucédo do plano Novembro
dos SAS
Peso do Indicador 100%
_ Peso do OBJ15: 20%
.OBJ 1,5'. Promover a re~aI|za(;ao de Ind.19 - Data de apresentagéo do relatério com 30 de 15 de
inquéritos de satisfagcdo aos estudantes . p N.A. X 4,50%
resultados dos inquéritos Novembro |Novembro
e colaboradores
Peso do Indicador 100%
OBJ16: Realizar auditorias de Peso do OBJ16: 15%
diagnostico a todas as unidades de Ind.20 - data de apresentacdo de um plano de 30 de 30 de x 8.20%
alimentacdo com vista a execuc¢do das acgdes a implementar Dezembro [Novembro '
implementagéo do HACCP Peso do Indicador 100%
OBJ17: Implementar os planos de Peso do OBJ17: 15%
seguranca na Unidade Alimentar de Ind.21 - Data do relatério de implementag&o dos NA 30 de 30 de x 100%
Engenharia e Residéncia Novais planos de seguranca " |Dezembro|Dezembro

Barbosa

Peso do Indicador 100%




Contribuicdo da Dimenséo

Peso

40%

Eficacia 146,90%
Resultado dos objectivos
0,
Eficiéncia Peso — 30% 124%
Resultado dos objectvos
ualidade 9
Q Peso 30% 105%

Resultado dos objectivos

100%

Avaliagéo dos Servigos



Recursos Humanos Planeado Executado Desvio
Pontuagédo NUmero Pontos | Pontuagéo NGmero Pontos
Dirigente - Direccdo Superior 20 1 20 20 1 20 0
Dirigente - Direcgéo Intermédia 16 4 64 16 4 64 0
Técnico Superior 12 23 276 10,9 23 250,7 -25,3
Coordenador Técnico 9 1 9 8,9 1 8,9 -0,1
Assistente Técnico 8 30 240 7 31 217 -23
Encarregado Geral Operacional 7 0 0 0 0 0 0
Encarregado Operacional 6 7 42 5 7 85 -7
Assistente Operacional 5 169 845 45 170 765 -80
Total 235 1496 237 1360,6 -135,4
Recursos Humanos Planeado Executado Desvio
Pontuacéo Nimero Pontos | Pontuagéo NGmero Pontos
Dirigente - Direcgdo Superior 20 1 20 20 1 20 0
Dirigente - Direc¢do Intermédia 16 4 64 16 4 64 0
Técnico Superior 12 23 276 10,9 23 250,7 -25,3
Coordenador Técnico 9 1 9 8,9 1 8,9 -0,1
Assistente Técnico 8 30 240 7 31 217 -23
Encarregado Geral Operacional 7 0 0 0 0 0 0
Encarregado Operacional 6 7 42 5 7 35 -7
Assistente Operacional 5 169 845 4,5 170 765 -80
Total 235 1496 237 1360,6 -135,4




61 Custo das merc. vend. e das mat. consumidas 1.154.636 €
62 Fornecimentos e servigcos externos 3535544 €
64 Custos com pessoal 4.118.067 €
63 Transferéncias correntes conc. e prest. sociais 72.500 €
66 Amortiza¢des do exercicio 791.060 €
67 Provis8es do exercicio - €
65 Outros custos e perdas operacionais 500 €
Custos Operacionais 9.672.307 €

68 Custos e perdas financeiras 8.930 €
Custos Correntes 9.681.237 €

69 Custos e perdas extrordinarios 75.500 €
Custos Totais 9.756.737 €

71 Vendas e prestagdes de servigos 4.759.541 €
72 Impostos e taxas - €
73 Proveitos suplementares 13.239 €
74 Transferéncias e subsidios correntes obtidos 4.501.419 €
76 Outros proveitos e ganhos operacionais 400 €
Proveitos Operacionais 9.274599 €

78 Proveitos e ganhos financeiros 1.100€
Proveitos correntes 9.275.699 €

79 Proveitos e ganhos extraordinéarios 386.743 €
Proveitos Totais 9.662.442 €

Resultado Liquido do Exercicio

-94.295 €

41 Investimentos financeiros - €
42 Imobilizado corp6reo 51.562 €
44 Imobilizado em curso 727.037 €

Total Investimento 778.599 €




Objectivos de Eficacia

Indicador 1: Percentagemdo reforco FA S Orcamento/Prestacao de contas DAFP

Numero de acordos de cooperagéo para servigcos de
saude especializados

Numero de servigos de apoio médico e psicolégico
disponibilizados

Indicador 2: Fundo Documental do DIASD

Indicador 3: Fundo Documental do DIASD

Indicador 4: NUmero de actividades de integragédo académica realizadas |Fundo Documental do DIASD

. Percentagem de aumento de participantes em actividades
Indicador 5: . Fundo Documental do DIASD
desportivas do GADUP

Objectivos de Eficiéncia

Data de aprovagao do programa de actividades de desporto
Indicador 6: para estudantes deficientes ou com necessidades Fundo Documental do DIASD

educativas especiais
Data de implementacao da aplicacao da gestao de

Indicador 7: ) Dossier da implementacé&o da aplicagéo de gestdo de alojamento - DAE
alojamento
Indicador 8: Data da instalagdo do software de gestao clinica Fundo Documental do DIASD
. Data do relatorio de execugao das medidas de . . _ L.
Indicador 9: o = o Dossier da Requalificacéo Energética - DAFP
requalificagdo energética
Indicador 10: Perceritagem de_ e I SR CUEC e 1) Dossier do processo de Separagéo dos Residuos nédo perigosos - DAH
de residuos perigosos
. Data de apresentacao de um plano de execugao das . .
Indicador 11: ) . Dossier do Sistema de Controlo Interno - DAFP
medidas a implementar
Indicador 12: D e seliolic atotielelipnioiizas Soltas Dossier do Sistema de Controlo Interno - DAFP

medidas implementadas

Objectivos de Qualidade

Indicador 13: aore [T0 00 prano par Dossier do plano de implementacao dos modulos Integrados do
: integrados do SIGARRA SIGARRA - DAFP

Indicador 14 : Data do relatério da reconverséo das lavandarias Dossier da reconverséo das lavandarias - DAE

Indicador 15: Data de apresentag&o do modelo de lavagem de roupa Dossier da reconverséo das lavandarias - DAE

Indicador 16: Data do relatério de implementagdo do modelo Dossier da reconverséo das lavandarias - DAE

Indicador 17: Z‘:g G EETEYERED EO MItiED R gEskD CR aER SR B ERS Dossier do modelo de Gestao da Qualidade - GPAMC

Indicador 18: Data do rglator:o f|r_1al da execugo do plano de renovagao Dossier da renovagéo da Comunicag¢éo e Imagem dos SAS - GPAMC
da comunicagdo e imagem dos SAS

Indicador 19: 'Data’ Qe apresentacédo do relatorio com resultados dos Dossier da melhoria continua - GPAMC
inqueritos

Indicador 20: Percentagem de implementac&o do sistema HACCP Dossier de implementacéo do sistema HACCP - DAE

Indicador 21: bata do refatorio de implementag o dos planos de Dossier de implementacao dos planos de seguranca - DAE

seqguranca




7.2 MAPA DE CALCULO DA AVALIACAO FINAL DOS SAS - 2011

Parametro

(peso de cada Objetivos operacionais (Peso Indicadores por objetivo Taxa de realizacdo | Classificagdo do Desvio Taxa de realizacao de Taxa de realizagéo por Avaliacio final
Sarémetro) de cada objetivo) (Peso de cada indicador) por indicador indicador (por indicador) cada objetivo parametro ¢
. 100%
— 0, — 0, 0, 0,
OBJ1 - 40% IND.1 - 100% 100% Atingido 0% Atingido
IND.2 - 50% 150% Superado +50% o
OBJ2 - 15% S 125 Aa
IND.3 - 50% 100% Atingido 0% uperado
0,
Eficacia 200% 146,9%
—_ 0/ — 0, 0, 0,
(40%) OBJ3 - 15% IND.4 - 100% 300% Superado +200% Superado Superado
0,
OBJ4 - 15% IND.5 — 100% 173% Superado +73% s 173%
uperado
114,6%
— 0/ — 0, () 0, !
OBJ5 - 15% IND.6 — 100% 114,6% Superado +14,6% Superado
OBI6 . 15% IND.7 — 50% 100% Atingido 0% 125.2%
IND.8 - 50% 150,3% Superado +50,3% Superado
0,
OBJ7 - 15% IND.9 - 100% 100% Atingido 0% 100%
Atingido
OBJ8 - 15% IND.10 — 100% 200% Superado +100% 200% 0
: Superado 1275%
Eficiéncia OBIS - 15% IND.11 - 50% 100% Atingido 0% 100% 124% Desempenho Bom
0, - ingi
(30%) IND.12 — 50% 100% Atingido 0% Alingido Superado (Atingidos todos os objeti-
V0S)
109,4%
— 0, — 0, 0 0 !
0OBJ10 - 15% IND.13 - 100% 109,4% Superado +9,4% Superado
115,9%
OBJ11 - 15% IND.14 — 100% 115,9% Superado +15,9% Superado
IND.15 - 50% 114,6% Superado +14,6% 0
OBJ12 - 10% 8113,9g>
IND.16 — 50% 113,2% Superado +13,2% uperado
()
OBJ13 - 30% IND.17 - 100% 109,6% Superado +9,6% 109,6%
Superado
OBJ14 - 20% IND.18 - 100% 100% Atingido 0% 100%
. Atingido
Qualidade 104.5% 105%
OBJ15 - 20% IND.19 — 100% 104,5% Superado +4,5% Sunerado
(30%0) P Superado
OBJ16 - 15% IND.20 — 100% 108,2% Superado +8,2% 108,2%
' ! ! Superado
0,
OBJ17 - 15% IND.21 - 100% 100% Atingido 0% 100%

Atingido




Céalculo dos Objetivos Relevantes de 2011

Aqueles que, somando o0s pesos por ordem decrescente de contribuicdo para a

avaliacdo final, perfacam uma percentagem superior a 50%, resultante do apuramento de,

pelo menos, metade dos objetivos, independentemente da sua natureza (eficacia, eficiéncia

e qualidade).

Férmula de célculo da contribuicdo de cada objetivo para a avaliacao final:

Prso do obfetive eperactenat # Pese do Parfmetre (de eficicia eficilneia e qualidads)

Classificacao dos objetivos de 2011:

1°- Objetivo 1: 16%
2° - Objetivo 13: 9%

3° - Objetivo 2: 6%
4° - Objetivo 3: 6%
5° - Obijetivo 4: 6%
6° - Objetivo 5: 6%

7° - Objetivo 14: 6%

8° - Objetivo 15: 6%

9° - Obijetivo 6: 4,5%
10°- Objetivo 7:  4,5%
11° - Objetivo 8:  4,5%
12° - Objetivo 9:  4,5%
13° - Objetivo 10:  4,5%
14° - Objetivo 11:  4,5%
15° - Objetivo 16:  4,5%
16° - Objetivo 17:  4,5%
17° - Objetivo 12: 3%



7.3 REPRESENTACOES GRAFICAS DOS RESULTADOS DOS INQUERITOS

DE SATISFACAO Dos UTENTES E COLABORADORES.

» Representacdo grafica das opinides dos Colaboradores dos SAS

Representacdo grafica das opinides
dos Colaboradores

62,52%

H Satisfeito LI Ndosatisfeito LI Ndotem opinido

Representacdo grafica das opinides dos
Utentes Internos dos Servigos Técnicos

0,
_-25,60%
69,02%

Y _5.38%

M Satisfeito ! Ndosatisfeito [INaotem opinido

68,17%

Representacao grafica das opinioes dos
Utentes Internos dos SCAT

M Satisfeito L Naosatisfeito [l1N3otem opinidao

_-28,83%

3,00%

Figura 1. Distribui¢do das Opinies dos Colaboradores dos SAS

» Representacdo grafica das opinides dos Utentes dos Servicos de Bolsas

38,19%

Representacdo grafica das opinides dos
Utentes de Bolsas de Estudo

5,04%
LI Nao tem opinido

M Satisfeito L1 N3o satisfeito

~_56,77%

Figura 2. Distribui¢do das Opinides dos Utentes dos Servicos de Bolsas




» Representacdo grafica das opinides dos Utentes dos Servicos de Alojamento

Representacdo grafica das opinides dos
Utentes de Alojamento

69,49% 25,19%
a

\_5,32%

M Satisfeito LI N3osatisfeito LIN3otem opinidao

Figura 3. Distribuicdo das Opinides dos Utentes dos Servicos de Alojamento

> Representacdo grafica das opinides dos utentes dos Servicos de Alimentacao

Representagdo grafica das opinides dos
Utentes de Restauracao

__2237%

47,58%

\—30,05%

H Satisfeito LINao satisfeito LiNao tem opinido

Figura 4. Distribuicdo das Opinides dos Utentes dos Servicos de Alimentacdo



» Representacdo grafica das opinides dos utentes do DIASD

Representacao grafica das opinides dos
Utentes do GAMP e SIABE

90,99%

6,89%

N_2,12%

M Satisfeito I N3dosatisfeito [1N&otem opinido

Figura 5 - Gabinete de Apoio Médico e Psicoldgico /Servigo de Integracdo
Académica e Bem Estar

Representacgao grafica das opinidoes dos
Utentes do GADUP

24,40%

r

73,15%

H Satisfeito L1N&o satisfeito LI N&o tem opinido

Figura 6 - Gabinete de Apoio ao Desporto da Universidade do Porto



