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RESUMO

O presente trabalho de projeto tem como objetivo dotar os Servicos de Agédo Social do
Instituto Politécnico de Coimbra de informacao (til e oportuna para suporte a tomada de
decisdo, através da apresentacdo de uma proposta de implementacdo de dois Tableaux de
Bord, um na Unidade de Alimentacdo e Nutricdo e outro na Unidade de Alojamento e

Hotelaria.

Por forma a ser possivel alcangar o objetivo proposto recorre-se a Metodologia OVAR
para a concecdo do instrumento de controlo de gestéo, iniciando-se com a determinagéo
dos objetivos estratégicos e operacionais de cada uma das unidades, tendo em
consideracdo a missao e objetivos dos SASIPC, seguindo-se a definicdo dos indicadores
e as respetivas metas de desempenho, bem como as fontes de informacéo necessarias para
a “alimentacédo” destes e por fim a elaboragéo dos dashboards que refletem o desempenho

obtido pelos indicadores estabelecidos.

A elaboracéo do presente trabalho de projeto, contribui para a reducdo de incertezas no
que concerne a tomada de decisdes, para a uniformizacéo e filtragem da informacéo e,

por fim, para promover o cumprimento dos objetivos estabelecidos.

Palavras-chave: Tomada de Deciséo; Tableaux de Bord; InstituicGes de Ensino Superior;
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ABSTRACT

This project work aims to provide the Servicos de A¢do Social do Instituto Politécnico de
Coimbra with useful and timely information to support decision-making, by presenting a
proposal for implementing two Tableaux de Bord in the Unidade de Alimentacdo and
Unidade de Alojamento e Hotelaria.

In order to be able to achieve the proposed objective, the OVAR Methodology is used to
design the management control instrument, starting with the determination of the strategic
and operational objectives of each of the units, taking into account the mission and
objectives of the SASIPC, followed by the definition of the indicators and the respective
performance targets, as well as the sources of information necessary for their "feeding”
and finally the elaboration of the dashboards that reflect the performance obtained by the

established indicators.

The elaboration of this project work contributes to the reduction of uncertainties regarding
decision making, to the standardisation and filtering of information, and finally, to

promote the fulfilment of the established objectives.

Keywords: Decision-making; Tableaux de Bord; Institutions of Higher Education
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INTRODUCAO

No decorrer dos ultimos anos, o Controlo de Gestdo tem conquistado uma posicao
bastante significativa na gestdo, em grande parte através das suas inUmeras ferramentas
gue possibilitam o alinhamento dos gestores com o0s objetivos estratégicos das
organizagOes (Sampaio, 2015).

Teixeira (2020), defende que a implementacdo de uma determinada estratégia nas
organizagOes deve ser continuamente acompanhada e monitorizada. De acordo com o
autor, para que tal seja possivel, torna-se necessario que 0s gestores se encontrem
alertados para os potenciais desafios que possam surgir, através de tarefas como a
identificacdo dos motivos que possam originar problemas, precavendo a sua ocorréncia,

avaliar a estratégia adotada e, caso necessario, efetuar os respetivos ajustes.

A existéncia do controlo de gestdo nas empresas possibilita a execugdo das tarefas
mencionadas anteriormente, bem como permite a medi¢do do desempenho através da
definicdo de indicadores e, por conseguinte, 0 conhecimento da informacdo necessaria
para a tomada de decisdo (Russo, 2015). Traduzindo-se numa fonte de progresso, o
controlo de gest&o tem sido considerado como uma mais-valia para 0s mais diversos tipos
de organizagdes (Benabdelkrim & Hassainate, 2018). Em poucas décadas, tornou-se uma

componente fundamental da gestdo nas empresas (Fernando, 2015).

Anos mais tarde, surgiu nas organizacdes sem fins lucrativos, particularmente nas
organizagBes publicas (Lartigau, 2013). Felicio et al. (2021) evidenciam que as
organizag@es do setor publico se deparam com inimeras pressdes de forma a inovarem e
melhorarem o seu desempenho. Por conseguinte, torna-se cada vez mais importante a
procura por novos métodos e ferramentas de gestdo mais eficazes, sendo que o Controlo
de Gestéo e os seus instrumentos surgem como ferramenta de promogéo da melhoria do
desempenho das organizagdes e do cumprimento dos objetivos das mesmas. Os fundos
para 0 ensino superior sdo escassos, sendo que essas entidades necessitam de atrair 0s
Seus recursos através dos servicos que prestam ou de projetos existentes, sendo a
utilizacdo do controlo de gestdo bem como das suas ferramentas plenamente justificada
(Stefan, 2015).
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Por conseguinte, torna-se fundamental que as organizacdes, nas decisdes estratégicas que
tomam, possuam o conhecimento devido acerca do seu desempenho. Para isso, 0S seus
gestores e demais intervenientes necessitam de possuir ferramentas/instrumentos que
permitam a tomada de decisdo em tempo Util, que diminuam as possibilidades de erro e
que possibilitem perceber o impacto que uma determinada decisdo apresentard no

desempenho da organizacao a curto e longo prazo (Areias, 2016).

Os instrumentos mais adequados para a realizacdo de um acompanhamento efetivo do
desempenho das organizacGes sdo os conhecidos Tableau de Bord (TDB) e Balanced
Scorecard (BSC) que, além do acompanhamento, permitem proporcionar aos gestores e
a outros intervenientes nas organizacdes informacdes pertinentes para a realizacdo do

planeamento e supervisdo constante da atividade nas organizac6es (Fernando, 2015).

Assim, o presente trabalho de projeto efetuara uma analise as ferramentas de controlo de
gestdo existentes e, tendo em consideracdo as carateristicas e especificidades destas
ferramentas e as necessidades da organizacdo, apresentara uma proposta de
implementacao de um TDB na Unidade de Alimentacao e Nutricdo (UAH) e na Unidade
de Alojamento e Hotelaria (UAH) dos Servicos de A¢do Social do Instituto Politécnico
de Coimbra (SASIPC), com o proposito de permitir aos responsaveis pela gestdo das
unidades analisar as informacdes relevantes da atividade e assim acompanhar 0s

resultados e tomar decisdes mais informadas.

Por forma a cumprir o objetivo geral do presente trabalho, torna-se importante elaborar a
proposta de um TDB para cada uma das unidades e definir um conjunto de objetivos

especificos que servirdo como orientadores para a elaboragdo do mesmo:

e Efetuar o diagnostico das necessidades das unidades onde sera elaborada a
proposta, por forma a evidenciar quais as informacfes que serdo consideradas
mais importantes;

e Determinar quais 0s objetivos estratégicos e operacionais de cada uma das
unidades, tendo em considerac¢do a misséo e objetivos dos SASIPC;

e Efetuar um levantamento dos indicadores ja existentes nas unidades;
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e Estabelecer indicadores que correspondam as necessidades das unidades, bem
como as respetivas metas de desempenho;

e Definir quais as fontes de informacdo necessarias para a “alimentacdo” dos
indicadores e respetivos dashboards;

e Elaborar os dashboards que refletirio o desempenho obtido dos indicadores

estabelecidos.

O presente trabalho de projeto € composto pela Introdugdo, Revisdo da Literatura,
Proposta de Implementacdo de um TDB na UAN-SASIPC e na UAH-SASIPC, onde é
abordada igualmente a metodologia a adotar no presente trabalho e por fim a concluséo.

No capitulo dedicado a revisdo da literatura, é efetuada uma andlise aos instrumentos de
controlo de gestdo existentes, abordada a metodologia utilizada para a proposta de
implementacdo dos TDB e expde ainda a temética do controlo de gestéo no setor publico.
Apos efetuada a Revisdo de Literatura, é dedicado um capitulo onde se evidencia a
metodologia de investigacao utilizada no presente trabalho, sendo efetuada uma descri¢ao
do método investigacdo-acdo e das técnicas de recolha de dados utilizadas.
Adicionalmente € apresentada a proposta de implementacdo dos TDB para cada uma das
unidades, seguindo a metodologia defendida por Jordan et al. (2021). Por dltimo, no
capitulo dedicado a conclusédo sdo apresentadas as principais conclusdes e limitagdes do
trabalho realizado e sugeridas propostas de trabalho que possam ser realizadas no futuro

com base na presente tematica.
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1 REVISAO LITERATURA

No presente capitulo serdo abordadas as principais tematicas necessarias para a
fundamentacdo e realizacdo do presente trabalho de projeto. Sera efetuada uma breve
revisdo sobre o conceito e a importancia do controlo de gestdo, bem como dos
instrumentos de controlo de gestdo existentes na literatura. Posteriormente, serd abordado
o Controlo de Gestdo no Setor Publico, tendo em conta a organizacgdo onde sera efetuado
0 presente trabalho de projeto. O ultimo subcapitulo sera dedicado aos Sistemas de
Controlo de Gestdo (SCG), bem como aos principais erros e barreiras para a

implementacdo dos mesmos numa determinada organizacao.

1.1 Controlo de Gestao

Na sequéncia da evolucdo do Controlo de Gestéo, ao longo do tempo foram surgindo

inimeras definigdes.

Malmi & Brown (2008, p.290) definem o controlo de gestdo como um conjunto de
"sistemas, regras, praticas, valores e outras atividades de gestdo implementadas para

orientar o comportamento dos colaboradores”.
Segundo Vasile & Croitoru (2019, p.4), o controlo de gestdo traduz-se

Num sistema de controlo da organizacdo presente em cada funcdo da gestdo e que,
independentemente da natureza das atividades, envolve definir objetivos, medir

resultados, analisar desvios e efetuar corre¢oes.
Recentemente, Jordan et al. (2021, p.43), afirmam que

O controlo de gestdo traduz-se num conjunto de instrumentos que motivam os gestores a
atingirem os objetivos estratégicos da organizacdo, focando-se na acdo e na tomada de

decisdo em tempo Util, privilegiando a delega¢do de autoridade e responsabilizag&o.

As definicbes apresentadas possuem elementos comuns entre si, homeadamente a
caraterizacdo do controlo de gestdo como um facilitador na orientacdo do comportamento
dos membros da organizagdo, Malmi & Brown (2008) reitera o controlo de gestdo como
instrumento orientador do comportamento dos colaboradores de uma organizacao,

enquanto Jordan et al. (2021) direcionam para a 6tica dos gestores.
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Paralelamente denota-se o reforco na caracterizagdo do controlo de gestdo numa
perspetiva mais instrumental, evidenciando um processo (planeamento, definicdo de
objetivos, medigdo de resultados, analise de desvios e eventuais ajustamentos) essencial
para uma tomada de decisdo mais adequada.

A definicdo apresentada por Vasile & Croitoru (2019) acrescenta ainda que o controlo de
gestdo se carateriza igualmente como um meio de comunicacao e informacéo transversal
a toda a organizacdo. Adicionalmente, Jordan et al. (2021), na sua definicdo, mencionam
que o controlo de gestdo devera privilegiar a delegacao de autoridade e responsabilizacéo

de todos os membros da organizacao.

A principal razdo que desencadeou a necessidade do desenvolvimento do controlo de
gestdo foi a evolucdo da gestdo nas organizacdes e do ambiente em que operam. Este
surge como resposta as suas necessidades em aspetos como garantir a eficiéncia
econOmica e assegurar uma gestdo mais eficiente em contextos mais complexos (Vasile
& Croitoru, 2019).

Macaes (2017) e Vasile & Croitoru (2019) salientam que o controlo de gestdo revela-se
fundamental dado que permite aos gestores monitorizar a eficacia e eficiéncia dos
recursos utilizados pelas organizagfes para 0 cumprimento dos seus objetivos,
averiguando se estes se encontram a ser cumpridos e, em caso negativo, quais as razoes
que contribuem para o0 ndo cumprimento. Paralelamente, proporciona informacges sobre
0 desempenho da organizacdo e dos seus colaboradores, que possibilitara antecipar

eventuais desafios que possam surgir.

Silva (2018), através da realizacdo de um estudo de caso, cujo objetivo € analisar a
importancia e a necessidade de existir um departamento de controlo de gestdo numa
organizagédo e a sua relacdo com o desempenho da mesma, salienta que o controlo de
gestdo possui inimeros beneficios, nomeadamente: possibilita o conhecimento da
entidade de forma profunda e atualizada e facilita a ado¢do e implementacdo de

estratégias que vao de encontro as necessidades da organizacao.
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Este controlo podera ser composto por diversas atividades e ferramentas que variam de
organizacdo para organizacdo, dependentemente de fatores como a sua dimensao,

atividade, cultura organizacional, entre outros.

Por conseguinte, o controlo de gestdo, para ser eficaz, deve ser preparado e executado
tendo em consideracdo a necessidade do gestor, com a sua participacdo e com 0 seu
comprometimento uma vez que so assim sera possivel definir compromissos e influenciar

0 seu comportamento na procura dos objetivos estratégicos individuais e da organizacao.

1.2 Controlo de Gestdo no Setor Publico

De acordo com a Organizagdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico
(OECD, 1996, p. 12 e 13), o controlo de gestao na administracdo publica pode ser definido

como:

A organizagdo, politicas e procedimentos internos usados para assegurar que 0S
programas do governo alcancem os resultados previstos e que 0s recursos usados nestes
programas sejam consistentes com 0s objetivos organizacionais, que 0s programas
governamentais sejam protegidos do desperdicio, fraude e negligéncia dos gestores e que
a informacdo alcancada seja de confiancga, obtida atempadamente, reportada e usada na

tomada de decisao.

Existem diferencas entre as organizagdes do sector publico e do sector privado que podem
influenciar o controlo de gestdo. A principal distincdo entre organizacdes publicas e
privadas reside na sua propriedade. As organizacdes do setor privado sdo essencialmente
detidas por empresarios ou acionistas, enquanto as do setor publico sdo propriedade
coletiva de membros de comunidades politicas. Para além disso, ao contrario das
organizagOes privadas, as organizacfes publicas sdo financiadas em grande parte por
impostos e orcamentos advindos dos 6rgaos governamentais assim como sao controladas
predominantemente por forcas politicas e ndo por forgas de mercado, ou seja, as restri¢oes
sdo impostas pelo sistema politico e ndo pelo sistema econdmico (Rainey et al., 1976;
Walmsely and Zald, 1973; Niskanen, 1971; Dahl and Lindblom, 1953, citados por Boyne
2002).
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Assim, no setor puablico, o controlo de gestdo possui como missdo fomentar a
racionalidade econdmica (maximo de bens e servi¢os publicos com gastos minimos e
recursos escassos). Neste setor, as especificidades do controlo de gestdo encontram-se
dependentes dos objetivos que sdo estabelecidos pelo Estado e que se pretende que sejam

atingidos atraveés das instituicdes (Benabdelkrim & Hassainate, 2018).

O controlo de gestdo no setor publico revela-se fundamental uma vez que, assim como
no setor privado, pretende assegurar a eficiéncia e eficacia das organizacdes publicas,
garantindo o equilibrio financeiro do Estado. Esta ferramenta atua igualmente como
salvaguarda contra desperdicios, abusos e possiveis fraudes e também como uma
ferramenta para assegurar que as politicas definidas pelos membros do governo séo
devidamente implementadas (Santos, 2015). Kusmiati et al. (2020), constataram
igualmente que uma das func6es do controlo de gestdo no setor publico é o fornecimento
de informac@es que serdo usadas pelos gestores publicos na realiza¢éo de fungGes como

o0 planeamento e controlo organizacional.

Benabdelkrim & Hassainate (2018), através do estudo que realizaram para uma
universidade marroquina, concluiram que, face as especificidades de um organismo
publico, o controlo de gestdo ajuda a efetuar uma andlise a eventuais desvios que ocorram
e estabelece possiveis recomendacdes, permitindo aos decisores reverem as suas decisdes
e acoes tendo em conta informacdes fornecidas e por fim incentivar os colaboradores a
trabalharem de acordo com a estratégia definida pela organizagdo. Contudo, torna-se
importante salientar que, apesar da sua extrema importancia para todo o tipo de
organizacOes, Helden & Reichard (2019) revelam que o controlo de gestdo continua
predominante no setor privado, sendo que o setor publico e sem fins lucrativos encontra-

se ausente da generalidade dos estudos efetuados.

Por conseguinte, e apesar de ser considerada uma ferramenta predominante do setor
privado, através das evidéncias mencionadas anteriormente pode-se verificar a crescente
importancia do estudo da aplicabilidade do controlo de gestdo e das suas ferramentas no

setor publico, como promotor de um bom desempenho organizacional.
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1.3 Sistemas de Controlo de Gestao

Os Sistemas de Controlo de Gestdo, segundo Serra et al. (2012, p.311), “sdo como um
sistema de estabelecimento de objetivos, mensuracdo e feedback que possibilita aos

gestores melhorar a performance global da organizacédo.”

Davila & Foster (2007) salientam a importancia dos SCG para a componente profissional
de uma organizacao e consideram-no uma ferramenta que permite um maior o foco nas
matérias mais pertinentes para a gestdo, que delega atividades, obtém e vigia dados acerca

da performance da organizacao.

De acordo com o trabalho realizado por Bica (2012), a ado¢do de um SCG revela-se
fundamental para o aumento da competitividade das organizacdes. Os gestores
necessitam de ferramentas que proporcionem informacdes relevantes, que sejam
apresentadas de forma sintética e em tempo oportuno, que facilitem o entendimento da
evolucdo das atividades, como também do impacto das medidas tomadas, possibilitando,
por conseguinte, a tomada de decisdes mais adequadas e o alcancar de melhores

desempenhos.

Smriti (2015) (citada por Vicente, 2021), sugere algumas razdes que sustentam a
importancia de um SCG:

e Orienta os gestores durante a execucao de objetivos pré-estabelecidos —Atraves da
defini¢do dos objetivos que suportam o plano de agdo da organizacéo e através da
sua monitorizacao € possivel assegurar se 0 caminho a percorrer se encontra a ser
cumprido.

e Maximiza a eficiéncia na gestdo de recursos — a implementacdo de um SCG ajuda
a melhorar a eficiéncia organizacional possibilitando através dos indicadores
financeiros e ndo financeiros analisar o cumprimento de objetivos e caso ocorram
desvios, que estes sejam corrigidos 0 mais cedo possivel. Este sistema também
permite dar a conhecer aos gestores se 0s colaboradores alocados para o
cumprimento de cada um dos objetivos estéo ajustados. Por conseguinte, € possivel

perceber se estdo a ser utilizados recursos excessivos e potencializar a sua

utilizag&o.
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Facilita a coordenacdo: O SCG auxilia na coordenacédo das atividades, age como
uma demonstracdo do desempenho e as metas a cumprir serdo atingidas apenas
quando as atividades sdo coordenadas. Os gestores deverao articular as atividades
dos seus colaboradores, na medida em que todos devem saber quais 0S seus
objetivos e a estratégia da organizacao.

Conduz a delegacéo e descentralizacdo de autoridade — Os SCG permitem uma
delegacdo mais facil, distribuida por diversos niveis hierarquicos. Trata-se de um
mecanismo de transferéncia de um certo nivel de autoridade de um gestor para o
seu subordinado, fomentando o compromisso pela realiza¢do das tarefas que lhe
foram confiadas. A descentralizacdo da autoridade é necessaria sobretudo nas
organizagOes de maior dimensdo e permitem n&do perder o controlo sobre as
atividades.

Concentracdo na formulacgéo de politicas — Os SCG reduzem o tempo necessario
despendido em alguns procedimentos. Assim, os gestores ficam mais libertos para

a formulacdo de politicas internas.

Os SCG néo possuem uma estrutura rigida nem estavel a implementar, estes variam de

empresa para empresa, moldando-se as necessidades de cada uma. Um SCG é composto

por principios, regras, métodos e tomadas de decisdo, sendo que uma adequada

implementacdo de um SCG pelas organizacOes resulta das escolhas efetuadas pelos
gestores (Daina et al., 2019; Otley, 2016; Costa, 2014).

De acordo com Pinto et al. (2006), um SCG bem estruturado deve evidenciar um

conjunto de carateristicas:

Os objetivos de uma organizagdo possuem naturezas diversas, pelo que os SCG
ndo se devem referir apenas a uma dimensao;

Os SCG devem promover a descentralizacdo das decisbes bem como a delegacéo
de autoridade sdo uma boa pratica para o controlo;

Os SCG devem fomentar o autocontrolo;

Os SCG devem combinar os interesses dos diversos departamentos, articulando as

suas atividades no interesse da organizagdo como um todo;
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e s SCG sao concebidos e implementados tendo em considera¢do o cumprimento
dos objetivos estabelecidos e eventuais agdes corretivas e ndo apenas como uma
formalidade a cumprir;

e O horizonte temporal devera focar-se no futuro e ndo apenas no passado;

e 0Os SCG devem atuar em funcéo dos objetivos estabelecidos;

e Os SCG devem efetuar uma recolha e tratamento seletivo da informacéo, de forma
que esta seja fiavel, objetiva e se encontre disponivel sempre que seja necessario

serem tomadas decisoes.

Assim, os SCG devem estar direcionados a a¢do, com 0 objetivo de serem tomadas
decisbes em tempo util. Para que tal seja possivel, torna-se importante que existam nas
organizacOes ferramentas de gestdo que fomentem o desenvolvimento de informagao Util

a tomada de decisdo (Martins, 2015).

1.4 Instrumentos de Controlo de Gestao

Os Instrumentos de Controlo de Gestdo caraterizam-se essencialmente como processos
de avaliacéo e de recompensa do desempenho das organizacdes (Dias, 2014). O controlo
de gestdo apenas se torna eficaz com recurso a instrumentos que permitam aos gestores
estabelecer objetivos, planear como alcanca-los, monitorizar o seu grau de cumprimento

e, consequentemente, avaliar o desempenho destes (Santos, 2010).

Durante muito tempo, a medicdo do desempenho das organizagbes apoiou-se
fundamentalmente na utilizag&o de indicadores financeiros. A integracéo de indicadores
ndo financeiros, que condicionam igualmente os resultados de uma empresa, ndo era
considerada. Bica (2012), através da realizacdo do seu trabalho, evidencia que ao longo
dos ultimos anos tem-se assistido a uma grande preocupacdao no desenvolvimento de
instrumentos de controlo de gestdo que completem os indicadores financeiros com

indicadores também néo financeiros.
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No que respeita ao setor publico, Petit & Lux (2020), identificaram os usos especificos
das ferramentas de controlo de gestéo nas organizag6es do setor publico, em particular no
setor da saude evidenciando que os instrumentos de controlo de gestdo, utilizados com
frequéncia no setor privado, oferecem uma base sélida de aplicacdo no setor publico,

tendo em conta naturalmente as especificidades e missdes das organizacgdes deste setor.

Borralho (2018) e Oakland (2011) concluem que a utilizagdo de instrumentos de controlo
de gestdo permite a criacdo de um sentimento de compromisso dos trabalhadores para
com a prossecucao dos objetivos estratégicos da organizacdo. Estes autores evidenciam
também a importancia dos instrumentos de controlo de gestdo enquanto fonte de

informacdo para a tomada de decisé@o por parte dos gestores, em tempo Util.

Jordan et al. (2021) evidenciam a existéncia de trés tipos/categorias de instrumentos para

0 controlo de gestdo:

e de Orientacdo do Comportamento;
e de Didlogo;

e de Pilotagem.

1.4.1 Instrumentos de Orientacdo do Comportamento

De acordo com Almeida (2019), o principal desafio com que a gestdo de topo se depara
na maioria das organizacGes passa por garantir que estas funcionem como um todo, na
medida em que todas as atividades que sejam executadas por cada responsavel
operacional, bem como de cada sector de atividade, permitam a prossecucao dos objetivos

gerais da empresa.

Através dos instrumentos de orientacdo do comportamento € possivel enquadrar e
canalizar as acOes e decisdes dos diversos gestores descentralizados de uma organizagéo
para a satisfacdo dos objetivos da entidade e ndo apenas para os objetivos individuais de

cada gestor (Jordan et al., 2021).
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De acordo ainda com Jordan et al. (2021), “orientar” o comportamento dos gestores
procura assegurar o alinhamento da gestao, ou seja, providenciar as condi¢des para que
cada um privilegie os interesses da entidade. Para que tal seja possivel, o autor menciona

a existéncia de trés instrumentos que permitem responder a esta necessidade:

e aorganizacao por centros de responsabilidade;
e a avaliacdo de desempenho atraves de critérios adaptados as carateristicas dos
centros de responsabilidade;

e aimplementacdo de sistemas de precos de transferéncia interna (PTI).

1.4.2 Instrumentos de Dialogo

Jordan et al. (2021, p.62), definem os instrumentos de didlogo como mecanismos de

comunicacgdo, que apesar de reduzidos sdo bastante acessiveis, sendo compostos por:

e salas e datas de reunides;
e relatérios de reunido;

e mapas estratégicos.

No que respeita a estes instrumentos, estes sdo fundamentais no alinhamento estratégico
e comportamental dos diversos gestores e colaboradores, tornando-se cruciais para o

cumprimento dos objetivos e metas definidas (Areias, 2016).

Sado compostos por uma forte componente de negociacdo e participacdo dos diferentes
niveis hierarquicos e areas funcionais existentes na estrutura organizacional, a fim de que
exista um alinhamento nos comportamentos entre gestores e colaboradores mediante as

acOes a realizar e os resultados a atingir (Almeida, 2019).

Jordan et al. (2021), afirmam que existem inimeras situa¢Bes onde a comunicagdo e o
dialogo sdo fundamentais: na negociagéo de objetivos, no debate de meios a constar no
plano operacional e orcamento, na prestacdo de contas dos resultados intermédios como
também na negociacgdo de eventuais a¢des corretivas. Assim, existe a necessidade de que
haja instrumentos que facilitem e promovam a comunicacdo e o diadlogo constante e

informal na organizacdo, sendo os instrumentos de didlogo cruciais nesse processo.
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Assim, tais instrumentos, para o nivel da Gestdo de Topo sdo uma oportunidade para

difundir o plano estratégico através da empresa, fomentando a comunicacao interna.

1.4.3 Instrumentos de Pilotagem

Os instrumentos de Pilotagem caraterizam-se por ferramentas de cariz técnico essenciais
para que seja possivel aos gestores estabelecer metas, planificar e monitorizar os
resultados das suas empresas (Jordan et al.,2021, p.55). Os instrumentos de pilotagem

existentes sdo:

e 0 plano operacional;

e 0S orcamentos;

e 0 controlo orcamental;

e 0 balanced scorecard (BSC);
e 0 tableaux de board (TDB).

O plano operacional consiste em colocar a estratégia definida no plano estratégico da
organizacdo em pratica. Este permite identificar os objetivos, as acGes e 0S recursos
necessarios para operacionalizar a atividade de cada &rea e nivel hierarquico de uma dada

organizacéo. (Jordan et al., 2021; Almeida, 2019).

Os orgamentos encontram-se na génese da grande maioria dos mecanismos de controlo
das organizacOes. Estes caraterizam-se por serem instrumentos de cariz previsional, de
curto prazo e que apoiam os gestores a alcangarem os objetivos (Otley, 1999). Estes néo
deverdo apenas evidenciar um conjunto de dados econémicos determinados com base em
valores de anos anteriores, mas espelhar a reflexdo e o consenso dos varios gestores sobre
as acOes a executar e 0s recursos a aplicar de maneira a se atingirem 0s objetivos

organizacionais.

O controlo orgamental traduz-se na comparacgéo dos valores reais obtidos, com os valores
previstos no orcamento, para um dado periodo (um més, um trimestre, um semestre), este
procura evidenciar e analisar os desvios eventualmente apresentados, por forma a
identificar-se as causas que originaram 0s mesmos e aplicar-se as medidas corretivas
necessarias. (Jordan et al., 2021; Santos, 2010).
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Kaplan & Norton (1992) encontram-se na génese da definicdo do BSC. Para estes,
consiste num Instrumento de controlo que transmite e traduz a visao e a estratégia de uma
unidade de negécio em objetivos e medidas de desempenho em quatro areas diferentes:
financeira, clientes, processos internos e aprendizagem e crescimento. Estes quatro novos
processos de gestdo separadamente, mas combinados, contribuem para ligar os objetivos

estratégicos com as agdes de curto prazo.

1.43.1 Tableau de bord
De acordo com Quesado et al. (2012, p.131) o TDB consiste

Numa ferramenta de gestdo que compreende um conjunto de indicadores, que
possibilitam ao gestor gerir os tangiveis fisicos e humanos que estdo sob as suas

responsabilidades no sentido do cumprimento da missdo organizacional.

Numa fase inicial, este instrumento centrava-se num unico documento composto por um
conjunto de réacios que apoiavam o controlo financeiro das organizac¢Ges. Por conseguinte,
rapidamente comecaram a surgir algumas dificuldades, nomeadamente, o predominio dos
dados financeiros que ndao permitiam perceber se os interesses da administracdo e dos
diversos gestores se encontravam alinhados, ndo refletia o impacto das decisdes tomadas
pelos gestores referentes a variaveis ndo financeiras, tais como, a qualidade e o grau de
satisfagdo dos clientes, considerava apenas para analise dados histdricos, descurando
variaveis que pudessem causar impacto no longo prazo. Por fim, o TDB néo estabelecia
qualquer associacao entre as decisGes tomadas e as a¢Oes produzidas ao nivel operacional

com as estratégias da organizacdo (Rodniski et al., 2013).

Com a evolugéo do TDB, a predominancia dos indicadores financeiros foi diminuindo e
a estratégia da organizacdo passou a ser considerada no desenvolvimento deste
instrumento, com o objetivo de aprimorar o controlo dos diversos processos da

organizacao e alinh&-los com os objetivos gerais.
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Assim, a missdo, visdo e 0s objetivos estratégicos das empresas comecaram a ser
incluidos para o desenvolvimento do TDB, ndo esquecendo que o seu principal objetivo
sera prestar apoio no processo de tomada de decisdo ao nivel operacional, tendo, por isso,
de ser personalizado de acordo com as necessidades e 0s objetivos especificos e contendo
os indicadores financeiros e ndo financeiros necessarios para 0 acompanhamento da
performance da organizagdo. O objetivo final sera a producgéo e disponibilizacdo de
informacdo, oportuna e em tempo til para a tomada de decisao (Oliveira, 2018; Travaillé
& Marsal, 2007).

Jordan et al. (2021) mencionam ainda que o TDB possibilita e promove a tomada de
deciséo, dado que proporciona informacdes Uteis num curto espaco de tempo. Desta
forma, facilmente se depreende que esta ferramenta se apresenta como 0 método mais
adequado para o acompanhamento das atividades desempenhadas numa unidade,

proporcionando uma visao abrangente da mesma.

A apresentacdo mais comum deste instrumento surge como um dashboard usado para
orientar 0s gestores e as organizagdes para uma direcdo estrategicamente correta e
informa-los sobre a situagdo atual das unidades onde este instrumento se encontra
implementado (Bessire & Baker, 2005). De acordo com Epstein & Manzoni (1997), cada
centro de responsabilidade, ou cada subunidade de uma dada organizacgéo, devera possuir

0 Seu, pois cada uma apresenta 0s seus objetivos proprios.

Lebsaira & Ouarab (2017), através da investigagdo que realizaram sobre a implementagéo
de um TDB no departamento de controlo de gestdo numa grande distribuidora, sugerem
que a implementagdo desta ferramenta se devera iniciar com uma recolha de dados,
seguindo-se a analise dos mesmos. Numa fase posterior, os autores indicam que se devera
efetuar um diagnoéstico do sistema de gestdo de desempenho financeiro mais adequado,
terminando com o desenvolvimento de um TDB com o objetivo de melhorar a gestdo do

desempenho da unidade onde serd implementado.
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Vérios autores tém apresentado limitacdes ao TDB. Silva (2013), no trabalho que
desenvolveu evidencia que uma lacuna desta ferramenta reside no facto de se caraterizar
como um modelo livre e flexivel e, consequentemente passivel de reforcar a subjetividade
na sua implementagéo, em oposigao a outras ferramentas. Russo (2015), menciona falhas
no TDB no que respeita a criacdo de valor a medio e longo prazo, dado que estabelece

objetivos de maximizacao dos resultados em oposi¢do aos cortes nas despesas.

Por sua vez, Jordan et al. (2021) evidenciam algumas lacunas a ter em atencdo na
implementacéo de um TDB:

e A primeira consiste na conce¢do de um TDB na perspetiva de um facilitador que
permita a disponibilizacdo de mais informagdes aos gestores. Para alem disso,
como esta ferramenta deve possuir um conjunto minimo de informacoes, e 0s
gestores ja dispdem de demasiados dados, a tendéncia € mais de producédo de
informac&o com base na “eliminacgéo” de dados secundarios.

e A segunda resulta do método de anélise utilizado pelos responsaveis para definir
quais as informagdes a introduzir no TDB. Existe risco de existirem informagoes
inutilizaveis tais como informagdes variadas e infinitas, que muitas vezes nédo
permitem selecionar criteriosamente os elementos essenciais do TDB, informacdes
vagas que em nada acrescentam e informacdes necessarias apenas a resolucéo de

um determinado problema da organizagdo no momento.

No que diz respeito a sua utilizagdo no setor publico, a literatura existente oferece um
conjunto de estudos que procuram investigar a implementacdo deste instrumento nas
organizagOes publicas (Mokhtari et al., 2021; Sakly & Ben Jeddou, 2021; Santos &
Mousli, 2016).

Sintetizando, no que respeita ao TDB pode-se afirmar que este consiste num instrumento
de facil e rapida leitura, onde as informacgdes que sdo apresentadas, sobre a forma de
indicadores financeiros e ndo financeiros, sdo as necessarias para avaliar e acompanhar o
desempenho de uma determinada sec¢do bem como da empresa como um todo e ajudar

na tomada de decisdes (Russo, 2015).
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No que respeita aos instrumentos de pilotagem, estes sdo fundamentais uma vez que
facilitam a realizacdo de um acompanhamento atempado das a¢des a praticar a fim de que
se possam alcancar todos os objetivos estipulados pela organizacdo. Adicionalmente,
estes instrumentos permitem comunicar/fornecer, a qualquer momento, para a Gestéo de
Topo uma sintese da situacdo atual e previsional em que se encontra a organizagao
(Jordan et al., 2021).

Assim, pode-se concluir que o controlo de gestdo possui inUmeras partes interessadas,
distribuidas por hierarquias. De forma a satisfazer-se as necessidades de cada parte
interessada existem trés tipos de instrumentos, anteriormente evidenciados, que possuem

graus de interesse diferentes tendo em conta cada nivel hierarquico.

A tabela seguinte evidencia qual o grau de interesse e sintetiza qual a funcionalidade dos

instrumentos evidenciados para cada parte (Jordan et al., 2021).

Tabela 1.1 - Funcionalidade dos Instrumentos de Controlo de Gestao

Instrumentos Orientacéo do Diélogo Pilotagem

Partes Interessadas

Comportamento

Gestéo de Topo

Adaptar a estrutura a
estratégia

Fomentar uma delegacéo
formalizada

Transmitir os
objetivos e a
estratégia pela
organizacao

Garantir a coeréncia a
curto/longo prazo

Identificar os obstaculos
a ultrapassar

Chefias Intermédias

Delegar

Preservar um poder de
orientacdo

Incentivar e avaliar
0S responsaveis
subordinados

Antecipar
Acompanhar
Manter o controlo

Responsaveis Operacionais

Estabelecer os limites e
responsabilidades de cada um

Definir critérios de avaliacao
com a hierarquia para
avaliacdo do desempenho

Envolver-se

Participar

Ajuda a tomada de
decisdo
Instrumento de
autocontrolo

Precisar objetivos e
meios
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1.5 Implementacdo de um Sistema de Controlo de Gestao —

Metodologia OVAR
Stefan (2015), considera que 0s pontos de partida para a organizagédo e implementacéo de
um SCG numa instituicdo do setor pablico nomeadamente numa Instituicdo de Ensino
Superior (IES) sdo a estratégia global da instituicdo, a sua orientacdo para os estudantes
bem como a andlise dos processos internos dos servigos. De acordo ainda com a autora,
o controlo de gestdo compreende quatro dimensdes: a dimenséo financeira, a dimenséo
de clientes, a dimensdo dos processos internos e a dimensdo da aprendizagem

organizacional.

Assim, para a implementacdo de um SCG numa IES, estas quatro dimensdes deveréo ser
consideradas tendo em conta as especificidades destas instituicdes, conforme evidencia a

seguinte tabela:

Tabela 1.2 - Dimensdes do Controlo de Gestdo numa Instituicdo de Ensino Superior

Dimensao Financeira

Dimenséo de Clientes

Dimensao dos
Processos Internos

Dimenséo da Aprendizagem
Organizacional

Inclui indicadores
financeiros tais como:

Custos Salariais;
Custos de Materiais;

Custos por Estudante

Podera medir a
expectativas dos
estudantes em relagdo a
qualidade do ensino e
servicos prestados pela
IES.

Deverd incluir
indicadores de
qualidade.

No caso das IES
poderéa estudar a
alocagéo dos recursos
nos diversos Sservicos.

Incluird indicadores como o
nivel de competéncias e a
motivacdo dos colaboradores.

Fonte: Adaptado de Stefan (2015)

Dreveton et al. (2011) afirmam ainda que as informac6es contidas nos SCG devem
satisfazer as necessidades de informacdo de multiplas categorias de utilizadores: no caso
das IES podera dizer respeito a informacgdes como gestao or¢camental, informacGes para a
avaliacdo do desempenho coletivo e individual, informac6es para quantificar o custo da

especializagdo, custo por aluno e informac6es para otimizacgao do controlo financeiro.

Na concecdo e implementacdo de um SCG existem um conjunto de erros bastante
comuns, Pinto et al. (2006) evidenciam que, além do desrespeito dos principios acima

evidenciados, determinados SCG apresentam 0s seguintes erros:
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e Procedimentos morosos e bastante complexos: O excesso de burocracia ira
diminuir a eficiéncia e eficacia de um SCG, o que implica mais trabalho e mais
tempo, logo mais custos. Adicionalmente aumenta o tempo de reacao e diminui a
flexibilidade das organizacdes.

e Niveis de controlo inadequados: O excesso ou insuficiéncia de controlo demonstra
que os procedimentos subjacentes a construcdo e implementacdo do SCG estédo
desadequados. Na auséncia de controlo existe um excesso de autonomia e a
organizacgédo ndo funciona da forma mais correta, uma vez que «cada um faz o que
quer», desencadeando a desordem e a irresponsabilidade. Por outro lado, com
niveis exagerados de controlo restringe-se a autonomia gerando desmotivacgéo e
uma diminuicdo na capacidade de resposta.

e Incoeréncia do controlo: Quando n&o se verifica uma reagdo coerente com o
desempenho verificado, o0 SCG deixa de ser util, dado que o esfor¢co dos
colaboradores ndo é recompensado ou corrigido no que respeita aos objetivos
estabelecidos, conduzindo a desmotivacao.

e Homogeneidade excessiva dos SCG: Nao prever que diferentes realidades devem
ser controladas de diferentes formas, a organizacdo pode ser induzida a tirar

conclusdes erradas.

Adicionalmente, no estudo de caso realizado por Pimentel & Major (2009) relativo a
implementacdo de um SCG numa organizacdo portuguesa, identificaram-se barreiras a
implementacdo nas organizacdes, nomeadamente a resisténcia a mudancas disruptivas
por parte de alguns gestores, a insuficiéncia de didlogo e comunicagdo entre 0s mesmos
no processo de defini¢do de objetivos, a falta de consenso entre 0s gestores, a resisténcia

cultural existente.
Borralho (2018) acrescenta ainda barreiras como:

¢ Dificuldade e tipologia da area de negocio - os procedimentos a expandir podem
ser condicionados pela tipologia do negocio e pode levar os clientes a diferentes

graus de exigéncia.
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e Interesses incompativeis de stakeholders - o desempenho das partes interessadas
pode desenvolver um conhecimento organizacional custoso, onde seja dificil de
estabelecer fins e repartir volume de trabalho de forma justa, ou mesmo impossivel
de permitir um verdadeiro reconhecimento, igualitdrio, de um SCG,
independentemente das ferramentas que esteja a utilizar.

e Dimensdo da empresa — evidentemente que a conce¢do de um SCG para uma
microempresa onde trabalham meia duzia de pessoas ndo pode ser igual a de uma
empresa onde trabalham cinco mil. A medida que a quantidade de trabalhadores
envolvidos aumenta, a delimitacdo de centros de responsabilidade torna-se mais
importante.

e Custos — capital associado a elaboracdo e ao suporte de ferramentas para os SCG.

Por conseguinte, conceber e implementar um SCG requer a escolha de ferramentas e a
delimitacdo de condicOes de aplicabilidade. Estas deverdo priorizar os objetivos da
empresa, avaliar as atividades, dar a conhecer os processos e a optar por indicadores

adequados a resultados esperados (Vicente, 2021).

O TDB e 0 BSC possibilitam acompanhar os resultados, através de indicadores definidos,
pelo que, sdo consideradas duas das ferramentas mais indicadas para um
acompanhamento eficaz do desempenho organizacional (Campos & Balanici, 2021).

Assim, no que respeita a implementacdo de um TDB, Lavy et al. (2010), defendem que é
necessario primeiramente identificar a missdo das unidades, criar objetivos para estas,
identificar os fatores criticos de sucesso para, posteriormente, serem transformados em

indicadores-chave com o objetivo de analisar o desempenho.

Jordan et al. (2021) sugerem que face as dificuldades com que um determinado centro de
responsabilidade se pode deparar ao tentar implementar um TDB deve utilizar a
Metodologia Objetivos, Variaveis de Acdo, Responsaveis (OVAR), a qual assenta nos
seguintes pilares: Objetivos, Varidveis, A¢des e Resultados. Esta metodologia simples

permite garantir a coeréncia e utilidade do que sera implementado.
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E através desta metodologia que se definem objetivos, metas e variaveis de acéo (teis
para cada responsavel de uma area da organizacdo. Esta compreende seis fases: a
definicdo do organograma de gestdo, a determinacdo dos objetivos e varidveis-chave de
acao, escolha de indicadores, recolha de informacgdes e, por fim, a construcéo e regras da

sua utilizacdo, que serdo detalhadas de seguida.

e Fase 1. Elaboracdo do Organograma de gestdo: Na primeira fase devera ser
transposto para um esquema a estrutura da organizacdo, com a identificacdo dos
centros de responsabilidade, as suas relacfes e ligacGes hierarquicas. Devera
efetuar-se igualmente uma analise concreta dos meios afetos a cada responsavel e
qual o seu grau de liberdade para dispor desses meios. Através da construcdo deste
organograma sera possivel identificar de uma forma mais precisa as relacoes entre
cada responsavel e as tarefas que desempenha.

e Fase 2: Definicdo dos objetivos: Nesta fase, deverdo ser reconhecidos, por cada
centro de responsabilidade, os objetivos mais importantes, ou seja, aqueles que
correspondem as areas onde se pretende obter os melhores resultados, sendo que
se deverd iniciar pelos objetivos da organizagdo (objetivos estratégicos), ficando
assim todos os outros (objetivos operacionais) subordinados a esses. Para a
obtencdo do sucesso desta fase, € fundamental o comprometimento do gestor e dos
diferentes niveis hierarquicos.

e Fase 3: Apos a definicdo dos objetivos, importa definir quais serdo as varidveis de
acdo que irdo afetar de forma determinante a obtencdo dos objetivos. Para cada
varidvel de acdo devera estar associado pelo menos um plano de acéo. Este devera
ir ao encontro da estratégia e dos objetivos fixados, discriminar as sub-acoes,
conter o responsavel por cada sub-acdo, e por fim incluir o cronograma das sub-
acoes.

e Fase 4: Nesta fase, o principal foco serd a identificacdo de quais os critérios que
quantificam cada objetivo e as variaveis de acdo. Deverdo ser considerados

indicadores que sejam faceis de atingir, mensuraveis e quantificaveis.
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e Fase 5: Nesta fase, serdo obtidas, através de fontes de informacéo, as informacdes
necessarias para a valorizacdo e quantificacdo dos indicadores selecionados
anteriormente.

e Fase 6: Apresentacdo: A exposicdo deste modelo devera conter uma precisdo
razoavel de valores e devera ser simples. Deverdo ser adotados alguns cuidados na
apresentacdo, nomeadamente a apresentacdo da evolugdo dos indicadores, bem
como das suas tendéncias. Deverd ter-se em atencdo que, os indicadores ndo
indicam a a¢do a tomar, no entanto ajudam os gestores a tomar decisdes relevantes.

Para alem disso, ndo fornecem informacg6es exatas, mas oportunas.
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2 IMPLEMENTACAO DE UMA FERRAMENTA DE CONTROLO
DE GESTAO

Neste capitulo, é descrita a metodologia utilizada para o presente trabalho, bem como a
descricdo de cada etapa realizada para a proposta de implementacéo dos TDB tendo por
base a Metodologia OVAR.

2.1 Metodologia

O metodo Investigacdo Acéo é o mais adequado para o presente trabalho de projeto, dado

que segundo Hernandez - Sampieri, (citado por Valladolid & Chavez, 2020, p.78)

O objetivo da investigacdo-acdo é a compreensdo e resolucdo de problemas especificos
de uma comunidade vinculada a um ambiente (Grupo, programa, organiza¢do ou
comunidade), com o objetivo de fornecer informacdes que orientem a tomada de decisdo

para projetos, processos e reformas estruturais.

A Investigacdo Acdo foca-se num determinado problema em especifico e procura gerar
resultados que desencadeiem uma mudanca relevante e colaborativa nas organizacdes.
Este metodo € composto por trés grandes fases. Cada uma das fases possui uma etapa de

planeamento, acéo, observacéo e reflexdo (Cardno & Piggot-Irvine, 1996).

e Fase 1: Examinar um problema existente;
e Fase 2: Intervir por forma a melhorar o problema existente;

e Fase 3: Avaliar a eficéacia da intervencéo.

De acordo ainda com Cardno & Piggot-Irvine (1996), para que um trabalho se revele
eficaz recorrendo ao método Investigacdo Acao, este devera apresentar uma proposta, ser

supervisionado e reportado de forma a evidenciar que:

e Existem objetivos claros e questdes de pesquisa bem formuladas;

e Seja adotada uma abordagem colaborativa;

e A situacdo e/ou problema existente foi examinado e analisado recorrendo a uma
revisao da literatura relevante;

e Foi implementada uma estratégia de intervencao;
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e A eficacia da intervencao é avaliada;
e Na discusséo dos resultados e das suas implicacdes foram formuladas conclusdes
e recomendacdes;

e A metodologia é compreendida e aplicada adequadamente.

A Investigacdo Agdo promove o envolvimento ativo do investigador no planeamento e
introducdo de mudancas na politica ou funcionamento das organizacdes, recorrendo a sua
experiéncia de pesquisa para monitorizar e possivelmente avaliar o efeito e, assim,
aprender com o processo. Adicionalmente alia a teoria e a pratica e estimula o pensamento

critico para as experiéncias quotidianas das organiza¢6es (Rowley, 2003).

A recolha de dados do presente trabalho de projeto, foi realizada em simultaneo por duas
fontes, a Analise Documental e as Entrevistas. Segundo Bowen (2009), a analise
documental permite a obtencéo de dados sobre o contexto no qual o investigador atua,
informacdes basicas, sugerir perguntas que necessitam de ser realizadas e situagdes que
precisam ser observadas como parte da pesquisa, dados suplementares e verificacdo de
descobertas de outras fontes de dados. No presente trabalho de projeto foram consultados
os Estatutos dos SASIPC, o Plano Estratégico do Politécnico de Coimbra para o
quadriénio 2021-2025, os Planos de Atividades, os Relatérios de Atividades, 0s
Relatdrios Setoriais bem como os Processos e Macroprocessos definidos pelo Sistema
Interno de Gestdo da Garantia da Qualidade (SIGQ) do IPC.

As entrevistas foram usadas dado que atraves desta técnica de recolha de dados sera
possivel dar resposta a eventuais questdes que surjam durante a analise documental, bem
como complementar informacgdo que ndo esteja disponivel, assim como identificar os
objetivos para as unidades em questdo (Major & Vieira, 2009). No presente trabalho
foram realizadas entrevistas as responsaveis da UAN-SASIPC e UAH-SASIPC.

Para a concecdo do TDB, numa fase inicial procede-se a descri¢do e analise da estrutura
organizacional da organizacdo/departamento onde este serd concebido. No que respeita
ao Organograma de gestdo, os SASIPC possuem um Organograma definido e aprovado
pelos seus estatutos através do Despacho n.° 6082/2020, de 4 de junho. As unidades onde

foram desenvolvidos os respetivos TDB ndo possuem um organograma formalizado.
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Contudo com a ajuda das responsaveis das respetivas unidades bem como com a
supervisora do presente trabalho foi elaborada uma proposta de organograma. Efetuada
uma analise do organograma proposto das unidades, foi necessario identificar os objetivos
dos SASIPC bem como os objetivos de cada unidade em especifico.

Recorrendo a Metodologia OVAR defendida por Jordan et al. (2021), ap6s a definicao
dos objetivos quer dos SASIPC quer da UAN e UAH, descreveram-se 0s objetivos
estratégicos e 0s objetivos operacionais para cada unidade, identificaram-se as variaveis
de acdo e quais os indicadores adequados a cada objetivo.

Para a Gltima fase da Metodologia OVAR, apresentacdo e funcionamento do TDB,
recorreu-se a elaboracdo de dashboards em Excel, com o objetivo de monitorizar os

indicadores definidos.

Salienta-se que se optou por elaborar algo mais simples e acessivel, tendo em
consideracdo as carateristicas das respetivas unidades, com o objetivo de ser possivel a
sua implementacdo na UAN e UAH dos SASIPC. Assim, decidiu-se utilizar a ferramenta
Microsoft Excel, recorrendo a Tabelas Dindmicas e Segmentacéo de dados para a criacao
dos dashboards, uma vez que é com esta ferramenta que 0s responsaveis pela
gestao/coordenacdo das unidades se encontram mais familiarizados. Contudo, numa fase
posterior, sugere-se a introducdo de um software mais poderoso, como por exemplo o

Microsoft Power BI.

De referir também que os dados utilizados n&o correspondem aos dados reais das unidades
tendo sido simulado os resultados dos primeiros trés meses do ano de 2023. Os
dashboards foram elaborados tendo por base os valores de referéncia e as metas

estabelecidas pelas responsaveis da unidade.

2.2 Caraterizacao da entidade acolhedora do projeto

Neste subcapitulo é efetuada uma breve apresentacéo da organizacao na qual foi realizado
0 presente trabalho de Projeto.
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2.2.1 Servicos de Acao Social do Instituto Politécnico de Coimbra

Os Servigos de Acdo Social surgem no IPC no ano de 1997, bem como o0 seu primeiro
Regulamento publicado no DR, 22 série, n°133 a 11 de junho de 1997, sendo
posteriormente republicado com alteracdes a 18 de novembro de 1999, em DR, 22, série,
n°269 (Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho). Os SASIPC sdo servi¢os vocacionados
para assegurar as fungdes da acdo social escolar e proporcionar uma resposta adequada
as necessidades dos estudantes IPC. (Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho).

Estes servicos gozam de autonomia administrativa e financeira, sendo que o seu
patrimonio, nomeadamente cafetarias, cantinas, residéncias, entre outros espacos sdo
geridos pelos SASIPC, constituindo receita propria para estes servigos todas as receitas
provenientes da exploracdo desses mesmos espacos (Despacho n°. 6082/2020, de 4 de
junho).

O artigo 2° do Despacho n° 6082/2020, de 4 de junho, evidencia que a principal missdo
destes servicos € a execucdo de politicas de acdo social escolar, através da prestacao de
servigos e de apoios diretos e indiretos, por forma a garantir o acesso, a frequéncia
academica bem-sucedida e a igualdade de oportunidades na integracdo de todos os
estudantes do IPC.

No que diz respeito a sua visdo, o artigo 3° do Despacho n° 6082/2020, de 4 de junho,
denota que os SASIPC pretendem ser um servigo inovador, empreendedor, focado nos
interesses da comunidade estudantil, assim como na promocao de politicas de acdo social
no ambito do IPC, com o objetivo de promover a proximidade, a exceléncia e o trabalho
em rede através de valéncias internas e externas, no sentido da obtencdo do sucesso
académico, pessoal e social dos estudantes. Por Gltimo, nos termos do artigo 4° do
Despacho n° 6082/2020, de 4 de junho, os principios que devem orientar a pratica nos

SASIPC, séo o0s seguintes:

e Rigor;
e Equidade;
e Responsabilidade;

e Proximidade;
40 de 105 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt


mailto:secretariado@iscac.pt

nisczc .  COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100 |+

Proposta de implementacdo de uma ferramenta de gestdo nos Servicos de Ag¢ao
Social do Instituto Politécnico de Coimbra

e Confianca;
e Disponibilidade;

e Isencéo.

Segundo o artigo 5° do Despacho n°® 6082/2020, de 4 de junho, os SASIPC possuem como
objetivo providenciar aos estudantes melhores condicOes de estudo e de frequéncia do
ensino superior, através da prestacao de servicos e concessao de apoios. Assim, no ambito

das suas atribuicdes compete aos SASIPC:

e A atribuicdo de bolsas de estudo;

e A atribuicdo de auxilios de emergéncia;

e O acesso a alimentacao nas cantinas e cafetarias;

e O acesso ao alojamento;

e O acesso a servicos de saude e bem-estar;

e O apoio a atividades desportivas e culturais;

e Garantir o funcionamento de servicos de informacdo, reprografia, apoio
bibliografico e material escolar.

e Dinamizacgéo de a¢des no ambito da responsabilidade social;

e Atribuicdo de outros apoios.

Nos termos do artigo 7° do Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho, os 6rgdos de gestao
dos SASIPC sédo compostos pelo Presidente do IPC, pelo Conselho Administrativo, pelo

Conselho de Agéo Social e pelo Administrador da Agéo Social.

No que respeita a sua estrutura organizacional, os SASIPC sdo compostos por cinco
estruturas, sendo estas a Unidade Administrativa, Financeira e Técnica (UAFT), a
Unidade de Apoios Sociais Diretos (UASD), a Unidade de Alimentacdo e Nutricdo
(UAN), a Unidade de Alojamento e Hotelaria (UAH) e por fim, a Unidade de Saude e
Bem-estar (USBE) (Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho). A figura seguinte ilustra a

estrutura organica dos SASIPC.
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Consclho Administrativo

i Presidente do [PC ‘ Conselho de Agdo Social

[ Administrador dos
SASIPC

Observatério de Agao ‘ | | GAE — Gabinete de
Social Apoio ao Estudante

Unidade Administrativa Unidade de Apoios Unidade de Unidade de . ,
X i - . . . . Unidade de Saide e
Financeira e Técnica Sociais e Diretos Alimentagio e Alojamento e B tar (USBE)
(UAFT) (UASD) Nutrigio (UAN) Hotelaria (UAH) em-estar

Figura 2.1 - Estrutura Organica dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos Estatutos dos SASIPC

2.2.2 Unidade de Alimentacao e Nutricao

A UAN-SASIPC, segundo o artigo 15° do Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho,
desempenha a sua atividade no &mbito dos apoios sociais indiretos, promovendo a gestdo
operacional de valéncias de alimentacdo e nutricdo. De acordo com 0 mesmo artigo,

compete a UAN funcdes tais como:

e Executar todos 0s procedimentos necessarios para o fornecimento de refeigdes;

e Implementar e fomentar o sistema de seguranca alimentar;

e Gestdo das atividades intrinsecas as Cantinas e Cafetarias dos SASIPC;

e Prestacdo de apoio técnico, a elaboracdo de informagdes, a emissdo de pareceres
de apoio a gestdo, a apresentacdo de sugestdes de melhoria e o tratamento

estatistico da informacao relativa aos servicos de alimentacdo dos SASIPC.

2.2.3 Unidade de Alojamento e Hotelaria

A UAH-SASIPC, segundo o artigo 16° do Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho,
executa a sua atividade no ambito dos apoios sociais indiretos, promovendo a gestdo
operacional de valéncias de hotelaria e lazer vocacionadas aos estudantes do IPC. Tendo

por base o referido Despacho, compete a UAH entre outras fungdes:

e Articular o processo de candidaturas, propondo a atribuicdo de alojamento nas
residéncias dos SASIPC, em condi¢Oes que oferecam um ambiente adequado ao
estudo, bem-estar e integragdo no meio social e académico;
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e Assegurar a gestdo das residéncias no cumprimento do respetivo regulamento de
funcionamento e regras aplicaveis, bem como manter a inventariacdo das
necessidades atualizadas, com o objetivo de promover a otimizagdo de recursos e
zelar pelo seu bom funcionamento;

e Promover em conjunto com os servi¢os dos SASIPC e do IPC, o cumprimento dos
planos de manutencao dos equipamentos e instalacdes, bem como dos planos de
higiene e seguranca destas;

e Prestacdo de apoio técnico, a elaboracdo de informagdes, a emissdo de pareceres
de apoio a gestdo, a apresentacdo de sugestGes de melhoria e o tratamento

estatistico da informacao relativa aos servicos de alojamento dos SASIPC.
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2.3 Proposta de Implementacao dos Tableaux de bord

O presente subcapitulo tem como objetivo apresentar a proposta de implementacdo de um
TDB para a UAN e para a UAH-SASIPC, seguindo a metodologia apresentada no
capitulo dedicado a Reviséo de Literatura.

2.3.1 Unidade de Alimentacéo e Nutri¢ao
2.3.1.1 Organograma

A UAN-SASIPC apresenta uma estrutura organizacional linear, encontrando-se no topo
da hierarquia desta unidade a Comissdo de Gestdo responsavel pela coordenacdo da
mesma. Esta € constituida pelo Administrador dos SASIPC, pela Nutricionista, pela
responsavel pelo apoio a gestdo e pelas supervisoras, seguindo-se pelas encarregadas
adstritas a cada uma das cantinas e cafetarias. Sob a responsabilidade das encarregadas
das cantinas encontram-se as despenseiras, 0s cozinheiros e 0s ajudantes de cozinha. No
que se refere as encarregadas das cafetarias, encontram-se adstritos as mesmas 0s
ajudantes de cafetaria. Atualmente esta unidade & composta por 42 assistentes
operacionais. A figura seguinte evidencia a estrutura organica da unidade.

Comissio de Gestao:
Administrador dos SASIPC
Nutricionista
Responsavel pelo Apoio a Gestdo
Supervisoras

‘ Encarregadas (Cantinas) ‘ ‘ Encarregadas (Cafetarias) ‘

‘ Despenseiras | | Ajudantes de Cafetaria |

‘ Cozinheiros |

‘ Ajudantes de Cozinha ‘

Figura 2.2 - Estrutura Organica UAN-SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base no Relatério Setorial da UAN-SASIPC
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A UAN-SASIPC, é composta por quatro cantinas, sendo estas:

e Cantinados SASIPC na Escola Superior Agraria de Coimbra (ESAC) e no Instituto
Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra (ISCAC);

e Cantina dos SASIPC na Escola Superior de Educacdo de Coimbra (ESEC);

e Cantina dos SASIPC na Escola Superior de Tecnologia da Saude de Coimbra
(ESTeSC);

e Cantina dos SASIPC no Instituto Superior de Engenharia de Coimbra (ISEC).

Paralelamente encontra-se ainda responsavel pela gestdo e exploracdo de um snack-bar
na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Oliveira do Hospital (ESTGOH) e das
Cafetarias na ESTeSC, ISCAC e no ISEC. As cafetarias da ESAC e ESEC encontram-se

concessionadas a empresas externas.

2.3.1.2 Selecdo dos Obijetivos e variaveis de acdo

Apos efetuada a descricdo da estrutura da unidade, seguindo a metodologia OVAR, nesta
etapa importa definir quais sdo os objetivos e variaveis de agdo da comissao de gestdo em
relacdo a UAN-SASIPC.

Através dos Relatorios Setoriais da unidade disponibilizados no Portal do SIGQ-IPC e
nas reunides realizadas com a Coordenadora da UAFT e a responsavel pelo apoio a gestao
da unidade, foi possivel definir quais 0s objetivos estratégicos e operacionais para a

unidade. Assim, 0s objetivos estratégicos sao:

e Fornecer refeigdes, qualitativamente equilibradas, respeitando as normas de
seguranca e higiene alimentar, a precos acessiveis para toda a comunidade do IPC,
em especial para os seus estudantes (Despacho n.° 6082/2020 de 4 de junho).

e Melhorar 0 ambiente e a qualidade dos servicos prestados nas cantinas e cafetarias,
fomentando a utilizacdo dos mesmos;

e Promover a adogdo de comportamentos sustentaveis, nomeadamente na utilizacéo
de recursos;

e Valorizar os seus Recursos Humanos, potenciando o desenvolvimento das suas

competéncias.
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A tabela seguinte evidencia quais as variaveis de acdo e 0s objetivos operacionais da

unidade.

Tabela 2.1 - Objetivos estratégicos, variaveis-chave de agao e objetivos operacionais UAN-SASIPC

Objetivos Estratégicos

Variaveis de agdo

Objetivos Operacionais

Fornecer refeicbes
qualitativamente equilibradas, a
precos acessiveis

Garantir o fornecimento de refeices em
cada cantina

Servir pelo menos 174560
refeicdes

Garantir o funcionamento das
cafetarias

Garantir a gestdo eficiente dos recursos
humanos e materiais

Efetuar 135651 movimentos nas
cafetarias

Garantir a realizacdo dos
servicos de catering

Garantir a gestdo eficiente dos recursos
humanos, equipamentos e materiais
necessarios para a realizagdo dos servigos

Manter o registo dos servicos
efetuados

Melhorar o ambiente e servicos
prestados pelas cantinas e
cafetarias

Garantir a satisfacdo da comunidade
académica do IPC

Manter o nivel 3 de satisfagdo
(escala 1l a4)

Otimizar a gestdo das reclamacdes
efetuadas

Dar resposta as reclamacdes
Formais num prazo del0 dias Uteis
Dar resposta as reclamaces
Esponténeas, Sugestdes e Elogios
num prazo del5 dias Uteis

Promover a otimizacéao de
recursos alimentares

Minimizar o desperdicio alimentar de
bens confecionados

Diminuir o desperdicio alimentar
de bens confecionados em 10%

Valorizar os Recursos Humanos

Realizar formagdes para o
desenvolvimento de competéncias dos
colaboradores

Proporcionar 35 horas anuais de
formacéo aos colaboradores
Possuir 80% dos trabalhadores em
formacao

Fonte: Elaboragdo Propria

2.3.1.3 Escolha dos Indicadores

Tendo em consideracdo a metodologia proposta, apés defini¢do dos objetivos e variaveis

de acdo, importa selecionar quais os indicadores necessarios para avaliar o cumprimento

dos objetivos definidos.

Por conseguinte, no que respeita ao objetivo garantir o fornecimento das refeicbes em

cada cantina, determinou-se que o indicador mais adequado a utilizar seria, 0 nimero de

refei¢Oes servidas, almoco e jantar, em cada cantina.
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Para o objetivo garantir o funcionamento das cafetarias, a unidade definiu como indicador

0 numero de movimentos realizados em cada cafetaria.

A UAN-SASIPC efetua ainda servigos de catering sendo estes almogos, jantares ou coffee
break. Para o objetivo garantir a realizacéo dos servicos de catering e analisar a respetiva
receita gerada definiu-se como indicador o nimero de servicos de caterings realizados

para cada tipologia e a respetiva receita gerada.

Para o objetivo garantir a satisfagdo da comunidade académica do IPC foi escolhido o
indicador nivel de satisfacdo da comunidade académica, analisado tendo por base a

pontuacdo obtida nos inqueéritos de satisfacdo realizados pela UAN-SASIPC.

No que se refere ao objetivo otimizar a gestdo das reclamacdes efetuadas, foi sugerido o
indicador tempo de resposta as reclamacdes, que evidencia o nimero de horas/dias até ser

dada uma resposta a uma reclamagao.

Para o objetivo minimizar o desperdicio alimentar de bens confecionados, foi
estabelecido o indicador peso total do desperdicio de bens confecionados, sendo medido

pelo peso em Kg dos alimentos confecionados encaminhados para o lixo.

Por dltimo, para o objetivo formagdo e desenvolvimento de competéncias dos
colaboradores foram sugeridos dois indicadores, o nimero de horas de formacéo por
trabalhador e a percentagem de trabalhadores em formacéo, calculada pelo nimero de
trabalhadores em formacdo dividido pelo ndmero total de trabalhadores da UAN-
SASIPC.

Apos a selegdo dos indicadores, importa evidenciar os respetivos valores de referéncia
bem como as metas a atingir. Os valores de referéncia considerados, tém como base a
informacdo disponivel nos Relatorios de Atividades dos SASIPC, no Plano Estratégico

do IPC, nos Relatdrios Setoriais da unidade e dados disponibilizados por esta.

Os indicadores, nimero total de refei¢cdes servidas (almoco e jantar) em cada cantina e
numero de movimentos diarios em cada cafetaria apresentam valores sazonais, uma vez
que variam em funcdo do calendario académico das Unidades Organicas de Ensino

(UOE).
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Deste modo, os meses de fevereiro, época de avaliacdes, més de setembro, tendo em
consideracdo que nos ultimos anos o inicio do ano-letivo é no més de outubro, as
interrupgdes letivas, Natal, Carnaval, Pascoa, férias de verdo, apresentardo valores de
referéncia inferiores aos restantes meses. No més de agosto os servicos de alimentacao
encontram-se encerrados. Os valores de referéncia para o nimero de almogos a servir por
més em cada cantina tém como base as refei¢cBes servidas no ano de 2022 e sao

apresentados na figura seguinte.

Numero de Almogos
Cantinas Janeiro Fevereiro | Marco | Abril | Maio | Junho | Julho| Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro
ESAC/ISCAC 2605 2332 5129 | 2904 | 3813 | 3207 | 2012 612 5717 5630 3130
ESEC 1271 879 2768 | 1553 | 2101 | 1353 | 984 844 1843 2121 1212
ESTESC 2664 1664 3965 | 2801 | 3277 | 2359 | 1213 4735 5406 5416 2355
ESTGOH 0 0 0 0 0 0 0 219 1150 1363 559
ISEC 4083 2628 6385 | 3769 | 3879 | 4408 | 2110 2904 7529 7122 4059
Total Geral 10623 7503 18247 | 11027 | 13070 | 11327 | 6319 9314 21645 21652 11315

Figura 2.3 - NUmero de Almocos servidos por cantina
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados fornecidos pela entidade

O numero de refeicBes servidas no periodo de jantar encontra-se sujeito a mesma
sazonalidade descrita anteriormente. No entanto apenas servem refei¢des no periodo de
jantar as cantinas da ESAC/ISCAC, ESEC e ISEC. A cantina da ESEC nos meses de
fevereiro e julho néo serve refeicdes no periodo do jantar em virtude de serem meses de

avaliacdes e a escola encerrar nesse periodo.

A figura seguinte apresenta os valores de referéncia, igualmente baseados no nimero de

jantares servidos no ano de 2022 e encontram-se detalhados por més e cantina.

Numero de Jantares

Cantinas Janeiro Fevereiro | Marco | Abril | Maio | Junho|Julho | Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro
ESAC/ISCAC 700 863 1020 | 770 | 964 | 1023 | 687 0 981 1424 639
ESEC 135 0 376 286 | 427 | 199 0 147 555 751 303
ESTESC 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ESTGOH 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ISEC 277 1221 2846 | 1697 | 1706 | 2131 | 877 887 3382 3669 1575
Total Geral 1112 2084 4242 | 2753 | 3097 | 3353 | 1564 1034 4918 5844 2517

Figura 2.4 - Nimero de Jantares servidos por cantina
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados fornecidos pela entidade

Tal como o namero de refei¢cdes servidas, o niUmero de movimentos obtidos em cada
cafetaria apresenta valores sazonais. Este nimero de movimentos, traduz o nimero de

vezes que alguém realiza uma compra nas cafetarias.

48 de 105 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 OOO; E-mail: secretariado@iscacpt; WWW.iSCBC‘pt


mailto:secretariado@iscac.pt

nisczc .  COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100 |+

Proposta de implementacdo de uma ferramenta de gestdo nos Servicos de Ag¢ao
Social do Instituto Politécnico de Coimbra

A figura seguinte apresenta os valores de referéncia para o numero de movimentos
realizados mensalmente em cada cafetaria. Torna-se importante referir que apenas no ano
de 2022 os SASIPC ficaram responsaveis pela gestdo e exploracdo das Cafetaria no
ISCAC e no ISEC. Nao foi possivel obter valores de referéncia para todos os meses do

ano.
NUmero de movimentos nas cafetarias
Setembro Outubro |Novembro |Dezembro
ESTeSC 5086 8625 8703 4261
ESTGOH 251 2954 2125 633
ISCAC 3304 19835 18846 10759
ISEC | 428 4071 15 0
ISEC Il 4354 13668 17031 10702
Total Geral 13423 49153 46720 26355

Figura 2.5 - Nimero de movimentos por cafetaria
Fonte: Elaboragdo prdpria com base nos dados fornecidos pela entidade

No que respeita aos indicadores que permitem analisar 0 nimero de servigos de catering
realizados, almocos, jantares e coffee break e a respetiva receita gerada, os SASIPC ainda
ndo clarificaram a estratégia a seguir (reforco ou mera manutencdo de atividade), pelo
que n&o se definiu um valor de referéncia. Inicialmente, pretende-se apenas manter registo

dos servicos efetuados.

Para o indicador nivel de satisfacdo da comunidade académica do IPC o valor de
referéncia utilizado consta no Gltimo Relatorio Setorial da unidade (ano de 2021), sendo
este de trés, numa escala de um a cinco. A unidade considerou que seria adequado manté-

lo.

No que se refere ao indicador, tempo de resposta as reclamacdes efetuadas, ndo existia
nenhum procedimento definido na unidade para o tratamento das reclamac6es, sugestoes
e elogios. Assim, foi definido um procedimento tendo por base o Processo P_01.10 01
implementado pelo SIGQ do IPC no que respeita a Gestdo de Reclamac6es, Elogios e
Sugestdes. Este procedimento sera descrito no préximo subcapitulo. O prazo de
referéncia estabelecido pela unidade encontra-se descrito no referido procedimento,
sendo de 10 dias Uteis para Reclamacdes Formais e 15 dias Uteis para Reclamagdes
Espontaneas, Sugestdes e Elogios.
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Para o indicador, peso total do desperdicio de bens confecionados, encaminhados para o
lixo, o valor de referéncia considerado refere-se ao ano de 2022. A unidade definiu como
meta a reducdo de 10% face ao ultimo valor apresentado. Por conseguinte, o peso total de
bens confecionados e encaminhados para o lixo foi de 3040,21 Kg, valor respeitante a

todas as cantinas, sendo que com a reducéo definida esse valor devera ser de 2736,19 Kg.

No que diz respeito a componente de formacao e desenvolvimento de competéncias, 0
valor de referéncia definido pela unidade para o indicador nimero de horas de formagéo
por trabalhador, foi de 35 horas anuais por trabalhador, com base no disposto no n°. 3 do
artigo 3° do Despacho n.° 4014/2023, de 30 de marco, que Aprova o Regulamento da
Formacdo e Valorizacdo Profissional dos Trabalhadores do Instituto Politécnico de
Coimbra. Por ualtimo, para o indicador, percentagem de trabalhadores em formacéo, o
valor definido pela unidade foi de 80%. A tabela seguinte sintetiza os indicadores

escolhidos pela unidade.
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Tabela 2.2 - Indicadores e respetivas metas UAN-SASIPC

Indicador

Meta

Numero total de refeicdes servidas (almoco e jantar)
em cada cantina

Manter as 174560 refeicOes servidas

Ndmero de movimentos realizados em cada cafetaria

Manter 135651 movimentos nas cafetarias

Numero de caterings (almocos) e respetiva receita
gerada;

NuUmero de caterings (jantares) e respetiva receita
gerada;

Numero de caterings (coffee break) e respetiva
receita gerada;

Sem meta estabelecida. Manter apenas o
registo dos servigos efetuados

Nivel de satisfacdo da comunidade académica do IPC

Manter nivel 3 (escalade 1 a4)

Tempo de resposta as reclamagdes efetuadas

Reclamag@es Formais: 10 dias Uteis

ReclamacGes Espontaneas, Sugestfes e
Elogios num prazo del5 dias Uteis

Peso total do desperdicio de bens confecionados

Reducdo de 10%

Numero de horas de formacao por trabalhador

35 horas anuais por colaborador

Percentagem de trabalhadores em formagéo

Possuir 80% dos trabalhadores em formagéo

Fonte: Elaboragdo Propria

2.3.1.4 Caraterizacao das fontes de informacéo

As Cantinas e Cafetarias dos SASIPC sdo a principal fonte de informagdo da UAN-

SASIPC bem como a principal ferramenta para a quantificacdo dos indicadores

escolhidos anteriormente.

No que se refere ao nimero de refeigdes servidas ao almoco e ao jantar, atualmente estes

valores sdo apurados por uma colaboradora que, diariamente, se encontra na linha de Self-

Service das cantinas dos SASIPC a recolher as senhas previamente compradas. E efetuada

uma separacao destas senhas pelas seguintes classificagdes:
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e Refeicdo social estudante;

e Refeicdo social funcionario;

o RefeicOes fracionadas (pratos simples, pdo, sopa, salada mista, sobremesa fruta ou
doce);

e RefeicGes ao abrigo de protocolos celebrados com outras entidades e servigos de
catering. Estas refei¢Oes servidas sdo contabilizadas como outras refeicdes uma
vez que sdo considerados servigos processados externamente;

e Refeicbes servidas aos Estudantes Sirios e Ucranianos;

o RefeicOes servidas aos Funcionérios das Cantinas dos SASIPC e aos alunos que se
encontrem a desempenhar fungdes na UAN-SASIPC ao abrigo da Bolsa de
Atividades de Apoio Social (BAAS);

e Refeicdes servidas aos alunos alojados nas Residéncias dos SASIPC que se
encontrem em Regime de Meia Penséo (1 refeicdo por dia) ou Pensdo Completa (2

refeicBes por dia).

Esta separacdo é contabilizada no final do periodo de funcionamento das cantinas,
transcrita para um caderno e posteriormente registada num ficheiro excel (anexo 1). A
desagregacdo por tipo de refeicdo apenas é utilizada pela unidade para determinar a
receita gerada, sendo que para o aferir o numero de refeicdes servidas, os valores sao

todos somados.

No que respeita aos movimentos realizados nas Cafetarias dos SASIPC, estes sdo obtidos
apos o fecho de caixa, onde é emitido um taldo com a informacdo do nimero de artigos
vendidos no periodo de funcionamento da Cafetaria. O taldo emitido é agrafado no registo

em caderno referente ao dia e posteriormente transcrito para um ficheiro excel (anexo 2).

O procedimento adotado no que se refere aos servicos de catering inicia-se com o pedido

da realizacdo do servigo a efetuar para o endereco alimentacdo.sas@ipc.pt ou para

sas@ipc.pt . No pedido deve constar a descricdo do evento (almogo, coffee break ou

jantar), o nimero de pessoas presentes e 0 tipo de prato pretendido.
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O referido pedido é analisado pela Responsavel pelo Apoio a Gestdo em conjunto com o
Administrador dos SASIPC, sendo efetuado um orcamento tendo em consideracdo as
materias-primas a utilizar e a mdo-de-obra necessaria. A entidade requerente pelo servi¢o
é informada se é ou ndo possivel realizar o referido servigo, em caso afirmativo, qual o
seu valor. Apds a realizacdo do servico de catering procede-se a emissdo da respetiva

fatura.

Para averiguar o nivel de satisfagdo da comunidade académica do IPC, sdo realizados
inquéritos nas Cantinas dos SASIPC, duas vezes por ano. As questdes colocadas possuem
como objetivo avaliar o grau de satisfacdo com a qualidade das refei¢cbes, com o0 apoio
dos funcionarios no atendimento prestado, com a quantidade de comida servida e com o
ambiente do refeitorio. Em simultdneo € dedicado um espaco para a apresentacdo de

sugestdes e aspetos de melhoria.

No que concerne ao tempo de resposta as reclamacdes efetuadas, ndo existia um
procedimento implementado nem um responsavel encarregue para dar resposta as
reclamacdes. Assim sendo, foi sugerido definir um procedimento para o tratamento de
reclamacdes, formais ou espontaneas, sugestdes e elogios, com base no Processo
P_01.10_01 implementado pelo SIGQ do IPC.

De acordo com o Processo P_01.10_01, as Reclamagdes Formais podem ser apresentadas
por escrito atraves do livro amarelo, portal institucional, ou outros meios informaticos
disponibilizados por cada Unidade Organica (UO) ou Servigos do IPC e ainda via
provedor do estudante, sendo que as reclamagGes apresentadas por esta ultima via sdo

tratadas no &mbito das competéncias desse mesmo 0rgao.

Ja no que respeita as Reclamacgdes Espontaneas, estas podem surgir de duas formas,
oralmente ou por escrito. Consideram-se reclamagfes espontaneas por escrito, a
comunicacdo via requerimento ou atraves de email dirigido aos contactos institucionais,

com a identificacdo de quem efetua a reclamacdo ou quem o representa e 0 meio de

contacto.
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No caso de a reclamacdo ser efetuada oralmente, o trabalhador a quem tenha sido
transmitida essa reclamacdo devera indicar a pessoa reclamante os canais formais para

registo dessa reclamacao.

As reclamagdes, sugestdes e elogios sdo tratadas e monitorizadas pelo Responséavel Local
de cada UO e Servicos do IPC, sendo que este garante o cumprimento das agdes e dos

prazos legais explanados no Processo P_01.10 01 elaborado pelo SIGQ.

O tratamento e acompanhamento das reclamagfes formais e espontaneas é bastante
semelhante, sendo composto pelas seguintes etapas:

1. Registar a reclamacdo na Plataforma Gestdo Documental: quando o
Responsavel Local, designado para cada UO e Servicos do IPC, recebe a
reclamacdo, devera regista-la ou assegurar o seu registo na Plataforma Gestao
Documental, sendo que é através desta plataforma que todo o processo deve
decorrer;

2. Informar o reclamante: no caso da reclamacdo ter sido efetuada online, o
Responsavel Local devera informar o reclamante que a sua reclamacdo foi
registada e/ou rececionada e que se ird dar inicio ao processo de tratamento da
mesma. Para isso, este necessita de possuir a identificagcdo do reclamante para que
seja possivel estabelecer o contacto. No caso de a reclamacao ter sido efetuada via
livro amarelo, fica na posse do reclamante a respetiva via verde, pelo que este
possui conhecimento do inicio do tratamento do processo;

3. Encaminhar para analise: No caso das reclamac6es formais o Responsavel Local
informa a direcdo do Servico visado pela reclamacéo, solicitando a informacéo e
fundamentacdo necessarias a fim de elaborar uma proposta de resposta ao
reclamante. Por outro lado, no caso das reclamagdes esponténeas, a reclamacao
efetuada é remetida pelo Responsavel Local para os elementos com capacidade e
conhecimento para analisar o contetido/origem da reclamagdo com o objetivo de
preparar a resposta a ser dada ao reclamante incluindo, sempre que necessario, a

auscultacéo prévia do dirigente méaximo da UO ou Servico visado;
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4. Tomada de decisdo: No que respeita as reclamacdes formais, possuindo ja toda a
informacao necesséaria remetida pela direcdo do Servigo reclamado e juntamente
com as vias amarela e azul (para a reclamacdo registada em livro amarelo), o
Responsavel Local remete ao dirigente méximo da UO ou Servigo (ou em quem
este delegar a competéncia), a proposta de resposta a ser dirigida ao reclamante
para tomada de decisdo. No caso das reclamacfes espontaneas, o Responsavel
Local recebe a analise efetuada na etapa anterior e afere se na respetiva decisao
consta a informacdo necessaria que lhe possibilite formular a resposta ao
reclamante com toda a documentacédo de suporte a mesma, caso seja aplicavel;

5. Implementacdo de agdes corretivas e/ou melhorias: sempre que se verificar,
devera ser garantida a monitorizacdo do plano de acbes de correcdo/melhoria a
aplicar;

6. Resposta ao reclamante: o Responsavel Local devera elaborar a resposta por
escrito ao reclamante, que devera conter a analise efetuada na etapa nimero quatro,
com a respetiva tomada de deciséo, as a¢Oes corretivas e/ou de melhoria resultantes
dessa deciséo e a concluséo do tratamento da reclamacao;

7. Registo no mapa de reclamacgdes: No caso das reclamagdes formais, o
Responsavel Local regista o tratamento e acompanhamento da reclamacgdo no
formulario online para Registo de Reclamacdes/Sugestdes/Elogios do Politécnico
de Coimbra (anexo 3). Adicionalmente procede ao envio do processo completo da
reclamacdo para deciséo final, dirigido ao Presidente do IPC, com informagéo do
servigo reclamado, a resposta dada ao reclamante e as respetivas medidas
corretivas/melhorias, se aplicavel, sendo que no caso de o registo ter sido efetuado
em livro amarelo, o processo € acompanhado ainda pelas vias azul e amarela. O
envio é efetuado pela Plataforma Gestdo Documental e as vias azul e amarela

remetidas também em papel.

No caso das reclamacdes esponténeas, o Responsavel Local efetua o registo do tratamento
e acompanhamento da reclamacgéo no Mapa de Reclamaces existente em cada UO ou

Servicgo, para esse efeito (anexo 4);
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As reclamac6es formais possuem ainda uma etapa adicional, que consiste na:

8. Validagdo da decisdo sobre a reclamacéo: o Responsavel Local dos Servigos
Centrais (SC) solicita informacdo ao Servigo visado pela reclamagéo, caso
considere necessario, com o intuito de informar o Presidente do IPC, o qual tomara
a decisdo sobre a reclamacédo. Apos a decisdo, mediante a informacéo elaborada
pelo Responsavel Local dos SC, este informa-o sobre a resposta a enviar ao
reclamante, caso se aplique, com conhecimento ao Servico reclamado.
Posteriormente, cabera ao Responsavel Local dos SC efetuar a comunicacdo a
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA), no prazo de 5 dias Uteis apds
rececdo do processo nos SC, as informacgdes sobre a reclamacdo atraves do
endereco eletronico reclamacao.viamarela@ama.pt, onde constem as medidas
corretivas adotadas, retirando os dados pessoais do reclamante. Por Gltimo devera
ainda proceder & atualizacdo do registo no formulario online com a decisédo do

Presidente do IPC e a informacédo sobre a comunicacdo a AMA.

No que toca as sugestdes e elogios, estes poderdo ser apresentados através do Portal

Institucional, através de email ou ainda em caixa de sugestdes, se disponivel.

O tratamento e acompanhamento das sugestdes e elogios encontra-se igualmente previsto

no Processo P_01.10_01, sendo composto pelas seguintes etapas:

1. Proceder ao registo da sugestao/elogio na Plataforma Gestdo Documental:
quando o Responsavel Local recebe a sugestdo ou o elogio, devera proceder ao
registo ou assegurar o seu registo na Plataforma Gestdo Documental, sendo que é
atraves desta plataforma que todo o processo deve decorrer;

2. Prestar informacao ao proponente: o Responsavel Local devera enderecar um
agradecimento ao autor da sugestdo ou do elogio e informar que se procedeu ao
registo desta e que o processo sera encaminhado para a area visada/elogiada,

possuindo de identificacdo que permita este contacto;
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3. Encaminhar a sugestdo para analise ou o0 elogio para conhecimento: o
Responsavel Local remete para os intervenientes com capacidade e conhecimento
sobre a situacdo apresentada, para pronuncia, acrescendo, sempre que pertinente,
a auscultacao prévia do dirigente méximo da UO ou Servigo. Caso seja necessario,
0 autor da sugestdo/elogio poderd ser contactado para prestar esclarecimentos
adicionais sobre a sua exposi¢do. No caso dos elogios, estes sdo encaminhados
pelo Responsavel Local para conhecimento da &rea elogiada;

4. Prondncia da area responsavel: a &rea responsavel pela situagdo exposta na
sugestdo apresentada devera proceder a sua analise e pronunciar-se, indicando as
acOes a tomar em virtude da situacdo exposta, se aplicavel.

5. Planeamento de acdes corretivas e/ou melhorias: sempre que necessario, devera
ser garantida a monitorizacao do plano de ac¢des de correcdo/melhoria;

6. Resposta ao proponente: o Responsavel Local redige uma resposta escrita ao
proponente, onde deverd constar a pronuncia da area responsavel e o
agradecimento e/ou indicacdo das acbes a tomar futuramente em virtude da
situacdo apresentada, resultantes da etapa quatro.

7. Registo no mapa de sugestdes/elogios: o Responsavel Local regista o tratamento
e acompanhamento da sugestdo/elogio no formuléario online para Registo de

Reclamac6es/Sugestdes/Elogios do Politécnico de Coimbra.

No que concerne as sobras dos alimentos confecionados que sofrem um processo de
reaquecimento, estas sdo consideradas como quebras e registadas na folha de consumo
referente ao dia em que serdo encaminhadas para o lixo. Para determinar o peso total dos
bens confecionados encaminhados para o lixo, os colaboradores das cantinas dos SASIPC

efetuam uma pesagem e registam na referida folha de consumo (anexo 5).

Por fim, no que respeita a formagdo ministrada aos colaboradores da UAN-SASIPC,
apenas recentemente foi elaborado um plano de formacdo permanente para estes. As
formagdes sdo de execucdo semanal, compostas por sessdes com a duragdo de uma hora
e meia, integrados no horario de trabalho. Este plano de formacao tem por base teméticas
gue promovam o desenvolvimento de competéncias, sociais, emocionais, profissionais,

administrativas e informaticas.
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Serdo realizadas cerca de 24 sessdes a decorrer entre o 1° semestre do ano civil de 2023.

No final de cada sesséo ¢ efetuado o respetivo registo de presencas.

2.3.1.5 Dashboards para os indicadores de desempenho

Apobs a definicdo dos objetivos, identificacdo das variaveis de acdo e selecdo dos
indicadores, bem como da descri¢do e recolha dos dados necessarios, procedeu-se a

construcdo dos dashboards recorrendo ao Microsoft Excel.

Inicialmente foi elaborado um mapa de controlo, apresentado na pagina seguinte, que
evidencia o desempenho dos indicadores escolhidos para a UAN-SASIPC ao longo do
ano. No referido mapa constam os objetivos definidos, os indicadores escolhidos, a meta
desejada, o desempenho obtido e o respetivo desvio gerado, apresentado em percentagem
e com formatacdo condicional. Para o preenchimento do mapa recorreu-se a funcéo
PROCYV do Excel, que permitiu recolher os valores em cada tabela dinamica criada a
partir dos dados utilizados para o calculo e construgdo dos dashboards de cada indicador

e fazer corresponder o respetivo valor para o més escolhido.
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L
n Politécnico de Coimbra
TAELEAUDE BORD
Unidade de Aimeantacio e Nutricio dos SASIPC - Mapa de Controlo

| Periodo do TDB: | e |

Objectivo Estratégico

Indicador

Fornecer refeicies qualitativamente
equilibradas, a precos acessiveis

Melhorar o ambiente e servicos prestados

pelas cantinas e cafetarias

Nimero total de almogos servidos na cantina ESAC/TISCAC 2970 14%
Numero total de jantares servides na cantina ESACTSCAC 700 839 20%
Numero total de almogos servidos na cantina ESEC 1371 472 -63%
Numero total de jantares servides na canting ESEC 135 113 -16%
Garantir o fomecimento de refeicboes em Numero total de almogos servidos na cantina ESTeSC 2664 3164 19%
" cada cantina Numero total de jantares servidos na cantina ESTeSC 0 0 5D
Nimero total de almocos servidos na cantina ESTGOH 139 106 -M%
Nuamero total de jantares servides na cantina ESTGOH 0 a SD
Numero total de almogos servidos na cantina ISEC 4083 4894 X%
Nimero total de jantares servidos na cantina ISEC - 277 328 19%
Numero de movimentos realizados na cafetana da ESTeSC 3000 3300 1%
Numero de movimentos realizades na cafetana da ESTGOH 150 200 33%
2. Garantir o funcionamento das cafetarias Nimero de movimentos realizados na cafetaria do ISCAC 3000 3250 8%
Nimero de movimentos realizados na cafetana do ISEC I 300 250 A%
Nimero de movimentos realizados na cafetana do ISEC O 3 000 2 (000 -33%
Numero de catenings - almogos - realizados 0 [l 5D
MNumero de catenngs - jantar - realizados 0 2 5D
Garantir a realizacio dos servigos de Namero de caterings - coffes break - realizados 0 1 sD
** catering e analisar a respetiva receita gerada Receita gerada na tipologia almogo 0 50000€  SD
Feceita gerada na tipologia jantar 0 250,00€ sD
Feceita gerada na tipologia coffee break 0 50,00€ sD

Promover a otimizacio de recurses

Nivel de satisfacdio da comunidade academuca do IPC com a cantina ESAC/TISCAC 3,00 31 4%

Garantir a satisfacio da commmidade Nivel de satisfacdo da comumidade academica do IPC com a cantina ESEC 3,00 296 1%

" académuca do [PC Nivel de satisfacdo da comunidade académica do IPC com a cantina ESTeSC 3,00 2,84 3%
Nivel de satisfacio da comunidade academuica do IPC com a cantina ISEC 3.00 268 -11%
s Otz el s resilanson et cfetiaiile Tempo de resposta E:li Ieclamcl:::-ei e“apont.ﬁne“:ts efetuadas 13 14 -10%
5 Tempo de resposta as reclamgdes formais efetuadas 10 11 13%

alimentares
Peso total do desperdicio de bens confecionados na Cantina da ESAC/ISCAC 7299 50,00 -31%
s e ki e Peso total do desperd.?::?o de bens confe-::::onados na C'am'.?ua da ESEC 3514 73,00 36%
6. I Peso total do desperdicio de bens confecionados na Cantina da ESTeSC 64.54 60,00 -1%
Peso total do desperdicio de bens confecionados na Cantina da ESTGOH 5,00 5.00 0%
Peso total do desperdicio de bens confecionados na Cantina da ISEC 70,12 63,00 1%

Valorizar os Recursos Humanos

- Formagdo e desenvolvimento de
" competéncias dos colaboradores

MNumero de horas de formacio por colaborader 134 90 -33%
Percentagem de trabalhadores em formagdo T 5% -35%

Figura 2.6 - Mapa de Controlo da UAN-SASIPC
Fonte: Elaboracéo prépria
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2.3.1.5.1 Namero total de refei¢des servidas (almocgo e jantar) em

cada cantina

PERIODO DA REFEICAOQ: PERIODO DA REFEICAO: CANTINAS:

ESAC/ISCAC
Almogo Almogo
ESEC
Jantar Jantar
ESTESC
ESTGOH
ISEC
N° DE REFEICOES ACUMULADAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESAG/ISCAC N° DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESAC/ISCAC
6158
36234
EXEVE]
17813
6 210
13772
2970
16 592
13 008
10117 5% 1483
4937
2 97 4653
26877
jameiro fevereiro marco  abril maio  junho  julho  setembro outubro novembro dezemhro jameiro fevereiro marco  abril  maic  junho  julho setembro outubro movembro dezembro
Refeigdes Previstas Refeigdes Servidas Refeicdes Servidas Refaicsez Pravistas
VALOR ACUMULADO MENSAL NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESAC/ISCAC N° DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESAC/SCAC
9071
8432 1223
g 1035
60 6027
838
5340
4317
3333
3097
£83
AP
839
700
jameiro  fevereiro marco abril maio junhe julbe  setembre oufubre wovembro dezembro jameire fevereire marco abril maie junho julbe  setembro outubro movembro dezembro
Refeicdes Previstaz  Refeicdes Servidas Refeigdes Servidas RefeicBes Previstas

Figura 2.7 - N° total de refeicGes servidas (almogo e jantar) na Cantina ESAC/ISCAC
Fonte: Elaboragdo propria

Os dashboards apresentados na Figura 2.7 referem-se ao indicador numero total de
refeicbes servidas no periodo de almoco e jantar na Cantina ESAC/ISCAC. Como
referido anteriormente foi utilizada a segmentacdo de dados por forma a ser possivel
apresentar o desempenho obtido em cada més, para cada periodo, almoco e jantar, em
cada cantina. E possivel observar o ntimero de refeicdes servidas em cada més (grafico
da direita), neste caso nos primeiros trés meses do ano, bem como os respetivos valores

acumulados (grafico da esquerda).
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A titulo de exemplo, é possivel perceber-se que na Cantina da ESAC/ISCAC, excetuando
0 més de janeiro no periodo de almoco, as metas desejadas foram superadas e que até ao
més de marco foram servidas 10.808 refeigdes no periodo de almogo e 3.097 no periodo

de jantar. Os dashboards referentes as restantes cantinas encontram-se no anexo 6.

2.3.1.5.2 Numero de movimentos realizados em cada cafetaria

CAFETARIAS:

ESTeSC

ESTGOH

ISCAC

ISEC I

ISEC T

N* BE MOVIMENTOS ACUMULADOS NA CAFETARIA ESTESC X' DE MOVIMENTOS REALIZADOS NA CAFETARIA ESTESC

wou

azn

Y

28000

jmeies Berdies  mare  abel  maie jeske julle  selembes swishes ssembrs desmbrs jameire feversim  marps bl maie  junhe  jule  selembeo oumbro novesbre derembes

Movimimtes Proviews  Movimantes Raslasdsn . Fealivad,

Figura 2.8 - Nimero de Movimentos Realizados na Cafetaria da ESTeSC
Fonte: Elaboragdo propria

A semelhangca do indicador anterior, para o indicador nimero de movimentos realizados
em cada cafetaria, foi utilizada a segmentacéo de dados por cafetaria. O desempenho €
igualmente analisado mensalmente, atraves do nimero de movimentos realizados, bem
como através do seu valor acumulado. De salientar que ndo foram definidas metas pela
unidade até ao més de setembro, para todas as cafetarias. Por conseguinte, por forma a
ser possivel verificar o comportamento do respetivo desvio, as mesmas foram simuladas.

Os restantes dashboards encontram-se no anexo 7.
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2.3.1.5.3 Numero de caterings (almocos) e respetiva receita gerada

TIPOLOGIA DE CATERING:

Almogo
Coffee Break

Jantar

N*DE CATERINGS - ALMOCO - REALIZADOS RECEITA GERADA NA TIPOLOGIA DE CATERING - ALMOCO

4 4

200,00 €

HesE

fosrsirs  marcs  abril  mais  jusk  jelbs  wbembrs satshre ssvembes dassmbro janeiro  fevereirn  marce  abrd mais  junhe  juho  sesembro owmubro novembrs derembro

Sarvigss Raalinadss Rassitn Corada

Figura 2.9 - Nimero de Caterings - Almoco - realizados e respetiva receita gerada
Fonte: Elaboragdo propria

No que respeita ao indicador evidenciado na Figura 2.9, a segmentacdo usada foi a
tipologia de caterings realizados pela UAN-SASIPC. Tal como referido anteriormente, a
unidade ndo possui nenhuma meta definida para 0 mesmo, sendo a sua funcéo apenas de
registo e acompanhamento. De salientar que a receita gerada néo apresenta uma relacao
direta com o numero de servicos realizados, uma vez que a unidade realiza servicos em
que ndo é faturado qualquer valor. As restantes tipologias encontram-se apresentadas nos

dashboards que constam no anexo 8.

62 de 105
Mod5.233_00
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE

Coimbra Business School | ISCAC
Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

Tel +351 239 802 000; E-mail: secretariado@iscac.pt; www.iscac.pt


mailto:secretariado@iscac.pt

nisczc .  COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100 |+

Proposta de implementacdo de uma ferramenta de gestdo nos Servicos de Ag¢ao
Social do Instituto Politécnico de Coimbra

2.3.1.5.4 Nivel de satisfacdo da comunidade académica do IPC

NIVEL DE SATISFACAQ DA COMUNIDADE ACADEMICA DO IPC

31

2,9
2,84

1,68

Cantina ESAC/ISCAC Cantina ESEC Cantina ESTeSC Cantina ISEC

Nivel de satisfagdo obtido Nivel de safisfagdo previsto

Figura 2.10 - Nivel de Satisfacdo da Comunidade Académica do IPC
Fonte: Elaboragdo propria

Tal como referido anteriormente, para avaliar o nivel de satisfacdo da comunidade
académica do IPC sdo realizados inquéritos de satisfacdo duas vezes por ano. A meta
definida pela unidade encontra-se no nivel trés numa escala de um a quatro, em que um
é muito insatisfeito e quatro muito satisfeito. Pode-se verificar que a Unica Cantina que
superou a meta estabelecida foi a Cantina da ESAC/ISCAC. Por outro lado, sera
importante efetuar-se uma analise com mais detalhada por forma a averiguar quais as

razdes para a Cantina do ISEC apresentar resultados tdo distantes da meta.
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2.3.1.5.5 Tempo de resposta as reclamacdes efetuadas

TEMPO DE RESPOSTA AOS ELOGIOS, RECLAMACOES ESPONTANEAS E SUGESTOES

TEMPO DE RESPOSTA AS RECLAMACOES FORMAIS

fameirs  feversies  marge skl s juske  julks  seiembre  ewiebes  aevembre dessmbrs

Tormpa ds rerpases ualizads Tompa de rerpases precisea

- e ——

Tempe de noposa udizado Tompa de resposes previsea.

Figura 2.11 - Tempo de resposta as reclamacdes formais, elogios, reclamacdes espontaneas e sugestdes efetuadas

Fonte: Elaboragdo propria

A Figura 2.11 evidencia o tempo de resposta utilizado para cada tipo de reclamacéo

efetuada, quer esta seja uma reclamacdo formal, um elogio, uma reclamacdo espontanea

ou uma sugestdo. Tal como mencionado no ponto anterior, ndo existia um procedimento

definido para o tratamento das reclamacdes que chegassem relativas a UAN-SASIPC.

Estas sdo tratadas por um responsavel designado para o efeito, tal como descreve o

procedimento. A unidade utilizou como meta os prazos definidos pelo Gabinete de

Qualidade do IPC. Pela figura pode-se verificar que no que diz respeito ao tempo de

resposta aos elogios, reclamacdes espontaneas e sugestdes, no més de janeiro, em media

demorou-se menos um dia em relacdo ao previsto, quinze dias Uteis. Por outro lado, no

que se refere as reclamacdes formais, no més de janeiro em média demorou-se mais um

dia do que o previsto, dez dias Uteis.
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2.3.1.5.6 Peso total do desperdicio de bens confecionados

CANTINA:

ESAC/ISCAC

ESEC

ESTeSC

ESTGOH

ISEC

DESPERDICIO ACUMULADO DE BENS CONFECIONADOS XA CANTINA ESAC/ASCAC

248,17

19180 19508

lase MLEP L4159

ITCTRRR S
9154 0,00
"N 75.00

DESPERDICIO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ESACISCAC

50,00

B 2500

jandre feverdrs  marce  abrl  maie  juhe  julbs  selembre swibrs nevembes desembro

Desperdicio Proviste  Deaperdicis Obsido

jameire  fevereire  ma rgo abril maie junbo julko  setembro  outwbro novembro derembro

Dusperdicio Sbeids Becperdicia Previara

Figura 2.12 - Peso total do desperdicio de bens confecionados na Cantina da ESAC/ISCAC

Fonte: Elaboragdo prdpria

A Figura 2.12 evidencia o desperdicio de bens confecionados na Cantina da

ESAC/ISCAC ao longo dos meses do ano, bem como o seu valor acumulado. E possivel

observar que, no més de janeiro, o desperdicio obtido ficou abaixo do valor previsto, o

que se pode concluir que se verificou uma reducdo do desperdicio de bens confecionados

para esse més. Os restantes dashboards encontram-se no anexo 9.
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2.3.1.5.7 Numero de horas de formacao por trabalhador

N° DE HORAS DE FORMACAO ACUMULADAS

4
1336
1203
1060

802

VOLUME DE FORMAGAO MENSAL DA UAN-SASIPC

13

80 80

— [P — il = junkn P L —————

Velume de frmacie prevists Vol de formagio misizrada

jamire foverire mamo  sbrl  mae  jusho  julbo  emmbre swsbre novembro dezembre

Vohme de frmags minisrads Velome de rmaghs prevista

Figura 2.13 - Volume de formac&o ministrada aos trabalhadores da UAN-SASIPC

Fonte: Elaboragdo propria

Por forma a cumprir a meta estabelecida para o indicador apresentado na Figura 2.13,

determinou-se o numero de horas que tém de ser ministradas mensalmente para que seja

possivel cada colaborador possuir pelo menos 35 horas de formacéo no final do ano.

Assim sendo, tendo em consideragdo que a unidade possui 42 trabalhadores seréo

necessarias 1470 horas, 0 que em média corresponde a 134 horas mensais. Pode-se

verificar através da figura acima que no més de janeiro essa meta nio foi cumprida. E

apresentado igualmente o valor acumulado de horas ministradas ao longo dos meses.
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2.3.1.5.8 Percentagem de trabalhadores em formacao

PERCENTAGEM ACUMULADA DE TRABALHADORES EM FOML{Q:‘!D DA UAN-SASIPC

Meta: 81

al do ano

004

440
6%

jueim foveriro mage  abrl  msis  jmbe  jobe sepmbro outubro novembro dezembre

previsea icipagio ohiida

PERCENTACEM DE TRABALHADORES EM FORMACAO DA UAN-SASIPC

JULL]

jumeire frvemire marge byl mae  jumbo  jdbe seewmbro owmbro mevembre derembre

Percenmgem de srabaliadors: em rmacis sheda Fercemmgemde trabalbadors previses

Figura 2.14 - Percentagem de trabalhadores em formagéo

Fonte: Elaboragdo prdpria

Por Gltimo, no que respeita ao indicador apresentado na Figura 2.14 este foi calculado da

seguinte forma:

Numero de participantes na agdo de formacao

* 100

Numero total de colaboradores

A meta definida pela unidade foi de 80% no final do ano, 0 que em média se traduz numa

percentagem de 7% dos colaboradores a frequentarem acdes de formacéo. Pode-se

verificar que, no més de janeiro essa meta ndo foi atingida. E igualmente apresentado a

percentagem acumulada de trabalhadores em formagéao ao longo dos meses do ano.
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2.3.2 Unidade de Alojamento e Hotelaria
2.3.2.1 Organograma

A UAH-SASIPC, tal como a UAN-SASIPC possui uma estrutura organizacional linear,
encontrando-se no topo da hierarquia o Administrador dos SASIPC, seguindo-se a
responsavel da unidade que estabelece a ligagdo entre os trabalhadores que se encontram
sob a sua responsabilidade e o Administrador. Atualmente, esta € composta por quatro
colaboradores, 3 assistentes operacionais e um encarregado operacional. A figura

seguinte ilustra a estrutura da unidade.

| Administrador SASIPC |

‘ Responsavel da Unidade ‘

‘ Encarregado Operacional ‘

Assistente Operacional H Assistente Operacional H Assistente Operacional

Figura 2.15 - Estrutura Organica UAH-SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base no Relatério Setorial da UAH-SASIPC

A UAH dos SASIPC através das suas residéncias garantem, essencialmente, servicos de
alojamento em quartos duplos, quartos adaptados a pessoas portadoras de deficiéncias
motoras, apartamentos de tipologia T1 e T2, que podem ter ocupacdo individual, com
casa de banho, acesso a agua quente, aquecimento central, utilizacdo de roupas de cama.
Disponibilizam igualmente salas de estudo e/ou convivio, servigos de lavandaria self-

service e copas destinadas a preparagéo de refeigdes.

A UAH-SASIPC, até a data possui seis edificios, distribuidos por dois complexos de

residéncias com uma capacidade total de 374 camas.

e Residéncias em Bencanta (S. Martinho do Bispo, Coimbra), composta por dois
blocos de edificios (R1 e R2), constituidos por um total de 188 camas em quartos
standards duplos. Ambos os Blocos R1 e R2 possuem apartamentos de tipologia
Tl e T2, sendo a R1 composta por trés apartamentos tipologia T1 e dois
apartamentos tipologia T2 com capacidade até 14 camas.
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Por outro lado, a R2 possui oito apartamentos tipologia T1 e dois apartamentos
tipologia T2 com capacidade de 24 camas.
e Residéncias na Quinta da Nora (Olivais, Coimbra), compostas por quatro edificios,

com capacidade de alojar 148 estudantes.

2.3.2.2 Selecdo dos Objetivos e variaveis de agdo

A semelhanca da UAN-SASIPC, ap6s a apresentacdo da estrutura da unidade, foram

definidos os objetivos e varidveis de acdo em conjunto com a responsavel pela unidade.

Com recurso aos Relatdrios Setoriais da unidade disponibilizados no Portal do SIGQ-IPC
e nas reunides realizadas com a responsavel pela unidade, foi possivel definir quais o0s

objetivos estratégicos e operacionais para a unidade. Assim, os objetivos estratégicos sdo:

e Garantir a comunidade estudantil do IPC, condi¢Ges habitacionais a precos
acessiveis, proporcionando em simultdneo um ambiente adequado de estudo e
convivio, promovendo a sua integracdo (Despacho n°. 6082/2020, de 4 de junho).

e Melhorar a gestéo dos recursos utilizados diariamente nas residéncias dos SASIPC;

e Garantir boas condicGes de saude, tendo em vista potenciar o desempenho da
seguranca, higiene e satde da comunidade académica em situacOes de risco para a
Saude Publica.

A tabela seguinte evidencia quais 0s objetivos operacionais da unidade.
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Tabela 2.3 - Objetivos Estratégicos e objetivos operacionais UAH-SASIPC

Obijetivos Estratégicos Variaveis de acéo Objetivos Operacionais
Garantir condicBes habitacionais a Manter a taxa de ocupacdo em 95%
precos acessiveis a comunidade Otimizar a Taxa de ocupacéo

estudantil do IPC nos meses de atividade letiva

Garantir a satisfacdo dos estudantes Manter o nivel 3 de satisfacéo (escala

L ab)
Proporcionar boas condicdes de Dar resposta as reclamacdes Formais
permanéncia nas residéncias num prazo del0 dias Uteis

Garantir o tratamento das

~ Dar resposta as reclamacdes
reclamacdes efetuadas

Espontaneas, Sugestdes e Elogios num
orazo delb dias Uteis

Melhorar a gestdo dos recursos Reduzir os consumos de agua, gas  |[Reduzir 2% os consumos de
consumiveis e luz referéncia

Realizar as manutencgdes previstas ng
Plano de Manutencdo definido para o
efeito

Prevenir e Controlar a presenca da

Garantir boas condigdes de satide O .
bactéria Legionella

Fonte: Elaboracéo Propria
2.3.2.3 Escolha dos Indicadores

Apos definicdo dos objetivos estratégicos e operacionais, importa selecionar quais 0s

indicadores necessarios para tornar mensuraveis.

No que respeita ao primeiro objetivo, otimizar a Taxa de Ocupacéo, foi escolhido o
indicador, taxa de ocupacgdo, calculado pelo numero de residentes naquele periodo a
dividir pelo numero de camas disponiveis. Este indicador deverd ser medido em

percentagem.

No que respeita ao objetivo proporcionar boas condi¢fes de permanéncia nas residéncias,
foram escolhidos dois indicadores. O primeiro indicador tem como objetivo avaliar o
nivel de satisfacdo dos estudantes através de questionérios efetuados. O segundo
indicador, tempo de resposta as reclamacdes, € analisado tendo por base o nimero de

horas/dias que decorrem até ser dada uma resposta a uma reclamacéo efetuada.
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Em virtude da guerra na Ucrania, a a4gua, o gas e a luz sofreram grandes subidas nos seus
valores. Assim, a unidade considera importante definir o objetivo de reduzir os seus
consumos por forma a combater estes aumentos. Para este objetivo, o indicador utilizado

é 0 consumo de agua, gas e luz por més.

No ano de 2018, foi detetada a presenca da bactéria legionella nas Residéncias dos
SASIPC. Por conseguinte, um dos objetivos da UAH-SASIPC passa pela garantia de boas
condicbes de saude. Para o cumprimento desse objetivo sdo utilizados os seguintes
indicadores: nimero de desinfe¢cGes quimicas realizadas as cabecas dos chuveiros e aos
filtros das torneiras das residéncias e o numero de choques térmicos realizados a dgua
para verificar a presenca ou auséncia da bactéria quer no sistema de distribuicdo de agua

quente quer nos termoacumuladores das residéncias em Bencanta.

Apos a selecdo dos indicadores, importa evidenciar os respetivos valores de referéncia,
bem como definir as metas a atingir. Os valores de referéncia considerados, tém como
base a informacdo disponivel nos Relatorios de Atividades dos SASIPC, no Plano

Estratégico do IPC, nos Relatdrios Setoriais da unidade e dados disponibilizados por esta.

O indicador taxa de ocupacao apresenta valores sazonais, uma vez que varia em fungéo
do calendario académico das Unidades Organicas de Ensino (UOE). Deste modo, nos
meses de atividade letiva, outubro a junho, verificam-se taxas de ocupacao superiores aos
meses de interrupcao, julho, agosto e setembro. O valor de referéncia a considerar sera de
95%. Torna-se importante mencionar que no ano letivo de 2022/2023, o nimero de camas
disponiveis sofreu uma supressdo temporaria de 86 camas devido a realizacdo de obras
de requalificacéo das residéncias, pelo que o numero de camas disponiveis sera de 288 ao

invés das 374 mencionadas anteriormente.

Os indicadores nivel de satisfacdo dos estudantes e tempo de resposta as reclamagdes séo
transversais as duas unidades descritas no presente trabalho, pelo que o valor de referéncia

sera 0 mesmo para ambas.

O procedimento de desinfecdo quimica as cabecas de chuveiro e aos filtros das torneiras,

bem como o tratamento de choque térmico sdo efetuados semestralmente.

71 de 105 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 OOO; E-mail: secretariado@iscacpt; WWW.iSCBC‘pt


mailto:secretariado@iscac.pt

nsc  COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100

Proposta de implementacdo de uma ferramenta de gestdo nos Servicos de Ag¢ao
Social do Instituto Politécnico de Coimbra

No que respeita ao procedimento de desinfecdo quimica da rede de agua quente sanitaria
nas Residéncias R3 (Quinta da Nora) este procedimento ¢é efetuado anualmente por uma

empresa externa ao IPC.

No caso de se verificar a presenca de bactérias nos procedimentos realizados, a
periocidade destes devera ser ajustada, tornando-se mais regular se necessario. Estes
prazos de referéncia encontram-se estabelecidos no Plano de Prevencdo e Controlo de

legionella, elaborado pelo Servico de Satde Ocupacional e Ambiental do IPC.

No que se refere ao indicador que permite analisar 0s consumos mensais de agua, gas e
luz em cada uma das residéncias por forma a reduzi-los, foi efetuada uma analise aos
consumos do ano de 2022, por forma a possuir-se valores de referéncia. As figuras

seguintes apresentam esses valores.

Consumo gis Residéncias
Espaco Periodo de Referéncia Crc:;:gc:‘ie Espaco Periodo de Referéncia Crc:;::;:ie

(m3) (m3)
Bencanta 31-12-2021 28-01-2022 6088 R3 31-12-2021 | 27-01-2022 3977
Bencanta 29-01-2022 25-02-2022 357 R3 28-01-2022 | 25-02-2022 4192
Bencanta 26-02-2022 16-03-2022 3832 R3 26-02-2022 | 29-03-2022 4040
Bencanta 17-03-2022 30-03-2022 2703 R3 30-03-2022 | 28-04-2022 3014
Bencanta 31-03-2022 26-04-2022 3543 R3 20-04-2022 | 27-05-2022 2585
Bencanta 27-04-2022 27-05-2022 2120 R3 20-04-2022 | 27-05-2022 2585
Bencanta 28-03-2022 29-06-2022 1539 R3 28-03-2022 | 28-04-2022 2492
Bencanta 30-06-2022 27-07-2022 1200 R3 20-06-2022 | 26-07-2022 1471
Bencanta 28-07-2022 30-08-2022 1339 R3 27-07-2022 | 29-08-2022 1167
Bencanta 31-08-2022 28-09-2022 1581 R3 30-08-2022 | 28-09-2022 1984
Bencanta 29-09-2022 28-10-2022 232 R3 29-09-2022 | 28-10-2022 2834
Bencanta 20-10-2022 28-11-2022 2626 R3 20-10-2022 | 24-11-2022 2703
Bencanta 29-11-2022 26-12-2022 4070 R3 25-11-2022 | 26-12-2022 4115
Bencanta 27-12-2022 25-01-2023 4604 R3 27-12-2022 | 25-01-2023 4399

Figura 2.16 - Consumos de gas Residéncias SASIPC
Fonte: Elaboragao prdpria com base nos dados fornecidos pela entidade
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Consumo igua Residéncias R1 e R2
Espaco | Periodo de Referéncia Conslln.mu.de
referéncia
(m3)
R1eR2 | 03-12-2021 | 03-01-2022 006
R1eR2 | 04-01-2022 | 01-02-2022 1209
R1eR2 | 02-02-2022 | 02-03-2022 674
R1eR2 | 03-03-2022 | 01-04-2022 205
R1eR2 | 02-04-2022 | 02-05-2022 387
R1eR2 | 03-05-2022 | 01-06-2022 T4
R1eR2 | 02-06-2022 | 01-07-2022 204
R1eR2 | 02-07-2022 | 01-08-2022 644
R1eR2 | 02-08-2022 | 01-09-2022 207
R1eR2 | 02.00-2022 | 03-10-2022 489
R1eR2 | 04-10-2022 | 02-11-2022 657
R1eR2 | 03-11-2022 | 02-12-2022 235
R1eR2 | 03-12-2022 | 02-01-2023 400

Figura 2.17 - Consumos de agua nas Residéncias R1 e R2 dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados disponibilizados pela entidade

Consumo igua Residéncias R3
c d c i (& d C d
Espaco| Periodo de Referéncia onsu:no.e Espaco | Periodo de Referéncia onsll:no‘e Espaco| Periodo de Referéncia onsu:nu‘e}:swc Periodo de Referéncia D“S“.l.nb‘e
referéncia referéncia referéncia referéncia
(m3) (m3) (m3) (m3)
R3.1 | 15-12-2021 [ 13-012022 133 R32 [ 15-12-2021 [ 13-01-2022 ) R33 | 15122021 | 13012022 4 R3S | 15-122021 [ 13-01-2022 19
R31 | 14012022 | 1402202 126 R3.2 | 14012022 | 14-022022 156 R33 | 14012022 | 14-02-2022 u7 R3S | 14-012022 | 14022022 %
R3.1 | 15022022 | 14-03-2022 81 R3.2 15022022 | 14-03-2022 82 R3.3 | 15022022 | 14-03-2022 73 R3.5 | 15022022 | 1403-2022 {E]
R3.1 | 15032022 | 13-042022 99 R3.2 | 15-03-2022 | 13042022 121 R33 | 15032022 | 13-04-2022 115 R3.5 | 15032022 | 13-04-2022 115
R3.1 | 14042022 [ 13-05-2022 82 R32 | 14042022 | 13-05-202 107 R33 | 14042022 | 13-05-2022 124 [Ras| 14042022 | 13-05-202 g7
R3.1 | 14-05-2022 | 14-06-202 102 R3.2 | 14052022 | 14-06-2022 138 R33 | 14052022 | 14-06-2022 12 [ Ras| 14052022 | 14-06-2022 %
R3.1 | 15062022 | 13-072022 59 R3:2 | 15062022 | 13-07-2022 214 R33 | 15062022 | 13-07-2012 71 R3.5 | 15062022 | 13.-07-2022 60
R3.1 | 14072022 | 12-08-2022 59 R32 | 14072022 | 12082022 6 R33 | 14072022 | 12-08-2022 140 [R3s | 14072022 | 12-08202 3l
R3.1 | 13-08-2022 | 14-092022 [3) R32 [ 13-08-2022 | 14002022 23 R33 | 13082022 | 14002022 27 R3S | 13-08-2022 | 14-09-2022 25
R3.1 | 15092022 | 13-10-202 110 R3.2 | 15-002022 | 13-10-2022 110 R33 | 15002022 | 13-10-2022 83 R3.5 | 15-002022 | 13-10-2022 66
R3.1 | 1410202 | 1411202 11 R3.:2 14102022 | 1411202 182 R33 | 1410202 | 1411202 9 R3S | 1410202 | 14112022 116
R31 | 15112022 | 14122022 97 R3:2 [15-11-2022 | 14122022 118 R33 | 15112022 | 14-122022 53 R3S | 15112022 | 14122022 106
R31 | 15122022 [ 13-01-2023 54 R32 [15-12-2022 [ 13012023 88 R33 | 15122022 | 13-01-2023 58 R3S | 15122022 [ 13-01-2023 86
Figura 2.18 - Consumos de 4gua nas Residéncias R3 dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados disponibilizados pela entidade
Consumo Eletricidade Residéncias R1 e R2
Valor de
Espaco Periodo de Referéncia referéncia
(Ewh)
Bencanta 02-12-2021 01-01-2022 11463
Bencanta 02-01-2022 01-02-2022 12014
Bencanta 02-02-2022 01-03-2022 9360
Bencanta | (02-03-2022 01-04-2022 11453
Bencanta 02042022 01-05-2022 0246
Bencanta | 02-05-2022 01-06-2022 9392
Bencanta 02-06-2022 01-07-2022 8051
Bencanta 02-07-2022 01-08-2022 2670
Bencanta 02-08-2022 01-09-2022 3084
Bencanta 02092022 01-10-2022 7773
Bencanta | 02-10-2022 01-11-2022 9579
Bencanta 02-11-2022 01-12.2022 11298
Bencanta 02-12-2022 31-12-2022 11003
Figura 2.19 - Consumos de eletricidade nas Residéncias R1 e R2 dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados disponibilizados pela entidade
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Consumo Eletricidade Residéncias R3
Valor de Valor de Valor de
Espaco Periodo de Referéncia referéncia | Espaco Periodo de Referéncia | referéncia Espaco Periodo de Referéncia referéncia

&) (k) &)
Ra1 16-12-2021 15-01-2022 2204 R332 02-12-2021 | 01-01-2022 1841 Ris 02-12-2021 01-01-2022 1300
R31 16-01-2022 13-02-2022 2314 R33 02-01-2022 | 01-02-2022 1608 R3S 02-01-2022 01-02-2022 1478
R3.1 16-02-2022 18-02-2022 219 R33 02-02-2022 | 01-03-2022 1217 R3.5 02-02-2022 01-03-2022 1231
R3.1 19-02-2022 14-03-2022 1649 R3.3 02-03-2022 | 01-04-2022 1511 R3.5 02-03-2022 01-04-2022 1198
Ril 19-02-2022 14-04-2022 1610 R33 02-04-2022 | 01-05-2022 1234 Ris 02-04-2022 01-05-2022 803
R3.1 15-04-2022 14-05-2022 1486 R33 02-05-2022 | 01-06-2022 1185 R3.5 02-03-2022 01-06-2022 1052
R3.1 13-03-2022 14-06-2022 1087 R332 02-06-2022 | 01-07-2022 1449 R3.5 02-06-2022 01-07-2022 893
Ra1 15-05-2022 14-06-2022 1093 R33 02-07-2022 | 01-08-2022 2346 Ris 02-07-2022 01-08-2022 823
R31 13-06-2022 14-07-2022 1012 R33 02-08-2022 | 01-09-2022 2393 R3S 02-08-2022 01-09-2022 368
R3.1 15-07-2022 14-08-2022 991 R3.3 02-09-2022 | 01-10-2022 1337 R3.5 02-09-2022 01-10-2022 638
R3.1 13-08-2022 14-09-2022 1398 R3.3 02-10-2022 | 01-11-2022 1072 R3.5 02-10-2022 01-11-2022 1003
Ril 15-09-2022 14-10-2022 666 R33 02-11-2022 | 01-12-2022 1232 Ris 02-11-2022 01-12-2022 1037
R3.1 15-10-2022 14-11-2022 852 R33 02-12-2022 | 31-12-2022 1491 R3.5 02-12-2022 31-12-2022 873
R3.1 15-11-2022 14-12-2022 1473
Ra1 15-12-2022 31-12-2022 303

Figura 2.20 - Consumos de eletricidade nas Residéncias R3 dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados disponibilizados pela entidade

Consumo Eletricidade Residéncias R3.2
Valor de
Espaco Periodo de Referéncia referéncia
(Evh)
R3.2 02-12-2021 01-01-2022 1408
Ra.2 02-01-2022 01-02-2022 1628
R32 16012022 1502-2022 2314
R32 02-02-2022 01-03-2022 1274
R32 16-02-2022 18-02-2022 219
R32 19.02-2022 14.03-2022 1649
R3.2 19-02-2022 14-04-2022 1610
R32 02-03-2022 01-04-2022 1397
R3.2 02-04-2022 01-03-2022 1029
R32 154042022 14-05-2022 1486
R3.2 02-05-2022 01-06-2022 1232
R32 15105-2022 14062022 1087
R32 15-05-2022 14-06-2022 1095
R3a.2 02-06-2022 01-07-2022 1107
R32 15106-2022 14.07-2022 1012
R3i2 02-07-2022 01-08-2022 1003
R3.2 1507-2022 14082022 201
R32 02-08-2022 01-09-2022 527
R3.2 13-08-2022 14-09-2022 1398
R32 02092022 01-10-2022 735
R32 02-10-2022 01-11-2022 1062
R32 02-12-2022 31-12.2022 1225
R3.2 01-01-2023 01-02-2023 1437
R32 02-02-2023 01-03-2023 1198

Figura 2.21 - Consumos de eletricidade nas Residéncias R3 dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo Propria com base nos dados disponibilizados pela entidade

A tabela seguinte evidencia o indicador e a respetiva meta definida pela unidade.
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Tabela 2.4 - Indicadores e respetivas metas UAH-SASIPC

Indicador Meta
Taxa de Ocupacéo Manter os 95% nos meses com atividade letiva
Nivel de satisfacdo dos estudantes Manter Nivel 3 (escala 1 a 5)

. . Reclamagdes Formais: 10 dias uteis
Tempo de resposta as reclamagdes efetuadas B . B ) .
Reclamag@es Espontaneas, Sugestdes e Elogios: 15 dias

Consumo de agua por més

Consumo de gas por més Reduzir 2% os consumos de referéncia

Consumo de eletricidade por més

Numero de desinfecBes quimicas 4

Numero de choques térmicos 2

Fonte: Elaboracéo Propria

2.3.2.4 Caraterizagao das fontes de informacéo

Até agosto de 2022, o processo de candidatura era realizado com recurso a uma
plataforma informatica, sendo que o registo de entrada e saida dos alojados nas
residéncias dos SASIPC era efetuado manualmente pelos funcionarios alocados em cada
uma das residéncias e posteriormente transcrito para um ficheiro excel. Em setembro de
2022, com a introducdo da plataforma SASocial, particularmente do micro servico
referente ao alojamento, o processo de candidaturas passou a ser efetuado nesta
plataforma, deixando de existir em formato papel os registos de entrada e saida dos
alojados. Atualmente esses dados sdo retirados da plataforma e preenchidos num ficheiro

excel (anexo 10).

No que respeita ao tratamento das reclamacdes, a semelhanca da UAN-SASIPC, nao
existia nenhum procedimento definido para as mesmas. Apds reunir com a responsavel
pela UAH-SASIPC, sugeriu-se adotar na unidade o mesmo procedimento definido para a
UAN-SASIPC.
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Relativamente ao nivel de satisfacdo dos estudantes, este é obtido atraves do
preenchimento voluntario e anénimo de um inquérito de satisfacdo. Este inquérito é
realizado na plataforma limesurvey do IPC, onde sdo avaliados pardmetros como a
qualidade das instalagOes, equipamentos e servicos das residéncias dos SASIPC (anexo
11).

No que respeita ao registo dos consumos de gas, agua e eletricidade, estes sao remetidos
via fatura pelas entidades contratualizadas para os SASIPC. O secretariado procede ao
seu registo na Plataforma Gestédo Documental, encaminhando o respetivo documento para
o responsavel pelos SASIPC no Servico de Aprovisionamento e Compras do IPC. Este
procede ao encaminhamento do registo para a responsavel pela unidade que procede a
validacdo da fatura e regista os dados necessarios, numero da fatura, cliente/conta, local

de consumo, espaco, valor, periodo de faturacéo e leitura efetuada (anexo 12).

No que respeita aos procedimentos para prevencdo e controlo da legionella, estes

encontram-se descritos no plano elaborado para o efeito, com base na legislacdo em vigor.

O procedimento de Desinfecdo Quimica é efetuado as Cabecas de Chuveiro e Filtros das
Torneiras das Residéncias, bem como a rede de agua Quente Sanitaria das Residéncias
R3. Por outro lado, o Tratamento de Choque Térmico é efetuado apenas nas Residéncias
R1eR2.

O procedimento de desinfecdo quimica efetuado as cabecas de chuveiro e filtros das
torneiras e o tratamento de choque térmico é realizado pelos trabalhadores que se
encontram alocados nas Residéncias, pela responsavel da unidade, por um trabalhador
afeto ao Departamento de Gestdo do Patrimonio e Infraestruturas do IPC (DGPI) e pelos
responsaveis do Servico de Saude Ocupacional e Ambiental do IPC. Estes procedimentos
sdo efetuados semestralmente. No que respeita ao procedimento de desinfecdo quimica a
rede de agua Quente Sanitaria nas Residéncias R3 este procedimento € efetuado

anualmente por uma empresa externa ao IPC.

Os registos destes procedimentos sdo remetidos via email para o Servico de Saude

Ocupacional e Ambiental do IPC (anexo 13 e anexo 14, respetivamente).
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2.3.2.,5 Dashboards para os indicadores de desempenho

A semelhanca da UAN-SASIPC, apds a definicdo dos objetivos, identificagdo das
variaveis de agdo e selecdo dos indicadores, bem como da descricéo e recolha dos dados
necessarios, procedeu-se a construcdo dos dashboards recorrendo ao Microsoft Excel
para a UAH-SASIPC.

Inicialmente foi igualmente elaborado um mapa de controlo, apresentado na péagina
seguinte, que evidencia o desempenho dos indicadores escolhidos para a UAH-SASIPC
ao longo do ano. No referido mapa constam os objetivos definidos, os indicadores
escolhidos, a meta desejada, o desempenho obtido e o respetivo desvio gerado,
apresentado em percentagem e com formatacdo condicional. Para o preenchimento do
mapa recorreu-se novamente a funcdo PROCV do Excel.
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TABLEAU DE BORD
Unidade de Alojamento e Hotelaria dos SASIPC - Mapa de Controloe

| Periodo do TDB: | janeiro |

Objective Estratégico Meta Real Desvio

Garantir 4 comunidade estudantil do IPC, condicdes
habitacionais a precos acessiveis

Otimuzar a Taxa de Ocupagdo Taxa de Ocupagdo
Proporcionar boas condicdes de permanéncia nas
residéncias
Nivel de satisfagdo dos estudantes com a Fesidéncia R.1 300 3359 20%
Nivel de satisfagdo dos estudantes com a Fesidéncia B2 300 378 26%
) ) ) Nivel de satisfacdo dos estudantes com a Resadéncia R3.1 300 383 28%
2 (Garantir o nivel de sahisfacdo dos estudantes
Nivel de satisfacdo dos estudantes com a Fesidéncia B3.2 300 342 14%
Nivel de satisfagdo dos estudantes com a Fesidéncia B33 300 3,71 24%
Nivel de satisfacdo dos estudantes com a Residéncia B33 300 3,75 25%
3. it i it b e elotadtns ?empo de resposta a: recln.mg-;:nea eapou@ne‘us efetuadas 15 17 12%
= Tempo de resposta as reclamedes formais efetuadas 10 12 20%
Melhorar a gestio dos recursos
Consume de dgua nas Fesidéncias B1 e R2 1209 1250 3%
Consumo de 4gua nas Residéncia R3.1 126 150 19%
Consumo de agua nas Residéncia B3.2 156 120 -23%
Consumo de dgua nas Residéncia 3.3 17 130 11%
Consumeo de dgua nas Residéncia 3.5 93 110 18%
B, dion cimtimet il S, pas ains Consumoe de gas nas Fesidéncias 1 e B2 5571 5730 3%
Consumeo de gas nas Fesidéncias B3 4192 41390 2%
Consumoe de eletricidade nas Fesidéneias E1 e B2 12 014 12 3000 2%
Consumeo de eletricidade nas Fesidéncia B3.1 2314 2350 2%
Consume de eletricidade nas Fesidéncia B3.2 1628 1650 1%
Consumeo de eletricidade nas Residéncia B3.3 1608 1670 4%
Consumo de eletricidade nas Fesidéncia B3.5 1478 1600 8%
Garantir boas condicoes de sande
Prevemr e Controlar a presenca da bactéria Nomero de desinfegdes quimicas 0 0 0%
Legionella Nuamero de chogues térmicos 0 0 0%

Figura 2.22 - Mapa de Controlo da UAH-SASIPC
Fonte: Elaboragdo propria
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2.3.2.5.1 Taxa de Ocupacéao

TAXA DE OCUPACAO DAS RESIDENCIAS DOS SASIPC
Meta estabelecida apenas para os meses com atividade letiva

97% 0604 93%

janeiro fevereire marge abrd maio junho julhe agosio setembro outubro novembre dezembro

Taxa de Oucpacio Obtida Taxa de Ocupacio Prevista

Figura 2.23 - Taxa de Ocupagdo das Residéncias dos SASIPC
Fonte: Elaboragdo prdpria

A Figura 2.23 evidencia a Taxa de Ocupacéo para as Residéncias dos SASIPC, calculada
da seguinte forma:

Residentes no inicio do més + Novas entradas 100
*

Numero total de camas disponiveis
A meta definida pela unidade foi de 95% para os meses com atividade letiva, neste caso

de outubro a julho.

Pode-se verificar através da figura que, para 0 més de janeiro essa meta foi ultrapassada.
Importa salientar que haverd uma supressdo de camas em virtude das obras de

requalificacdo.
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2.3.2.5.2 Nivel de satisfacdo dos estudantes Nivel de satisfacéo

NIVEL DE SATISFACAO DOS ESTUDANTES
3,78 3.83 371 3,78
59 342
Bencanta - R1 Bencanta - R2 Quinta da Nora - R3.1 Quinta da Nora - R3.2 Quinta da Nora - R3.3 Quinta da Nora - R3.5
Nivel de satisfagio obtido Nivel de satisfacio prevista

Figura 2.24 - Nivel de satisfagcdo dos estudantes
Fonte: Elaboracéo prépria

A semelhanga da UAN-SASIPC, também a UAH-SASIPC considera importante medir a
satisfacdo dos estudantes que se encontram/encontrardo alojados nas Residéncias dos
SASIPC. A unidade definiu igualmente como meta o nivel trés numa escala de um a
cinco. Pode-se verificar através da Figura 2.24, que todas as Residéncias ultrapassaram

essa meta.

2.3.2.5.3 Tempo de resposta as reclamacdes efetuadas

TEMPO DE RESPOSTA A0S ELOGIOS, RECLAMACOES ESPONTANEAS E SUGESTOES TEMPO DE RESPOSTA AS RECLAMAGOES FORMALS

janeirs  frremelre  marga skl mal  jesbe  jahe  agam  ceembro sombmo sovembro desmbre janrira  rerviee marge  abed mis  jusho  jelo  apets  teembre owtshrs aevembre desembro

Tempo de resposta utllkzade Tempo de respasta previs Temps d¢ resposta wilando Tempa de resposta previstn

Figura 2.25 - Tempo de resposta as reclamagdes formais, elogios, reclamacdes espontaneas e sugestdes efetuadas
Fonte: Elaboragdo propria

Tal como na UAN-SASIPC, a Figura 2.25 evidencia o tempo de resposta utilizado para
cada tipo de reclamacéo efetuada, quer esta seja uma reclamacéo formal, um elogio, uma
reclamacdo espontanea ou uma sugestdo. Ndo existia igualmente um procedimento
definido para o tratamento das reclamacdes que chegassem relativas a UAH-SASIPC.

Estas sdo tratadas por um responsavel designado para o efeito, tal como descrito.
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A unidade utilizou como meta os prazos definidos pelo Gabinete de Qualidade do IPC.
Pela figura pode-se verificar que no que diz respeito ao tempo de resposta aos elogios,
reclamacdes espontaneas e sugestdes, no més de janeiro, em meédia demorou-se mais dois
dias em relagdo ao previsto, quinze dias uteis. Por outro lado, no que se refere as
reclamacdes formais, no més de janeiro em media demorou-se igualmente mais dois dias

do que o previsto, dez dias Uteis a dar resposta as reclamacdes formais efetuadas.

2.3.2.5.4 Consumo de agua por més

RESIDENCIAS: CONSUMOS:

RleR2
Agua

R31
Eletricidade

F3.2
Gas

R33

R3S

CONSUMO ACUMULADO DE AGUA NA RESIDENCIA R1 E R2 CONSUMO MENSAL DE AGUA NA RESIDENCIA R1 E R2

Ty

1 L

[ — marge  abel mals J T ———— aners frows mism el mai  jmbo e aorc  sembm ousher movesbro desesbes

Comumo previsis  Comsume rlinds Cramms rdinds Comsums Prevists

Figura 2.26 - Consumos de agua nas Residéncias R1 e R2
Fonte: Elaboragdo propria

Para o indicador evidenciado na Figura 2.26, foi utilizada novamente a segmentacédo de
dados, neste contexto, por residéncia e por consumo. Esta figura evidencia 0os consumos

de 4gua medidos em m®nas Residéncias R1 e R2 dos SASIPC.

A unidade definiu como objetivo a reducdo em dois por cento dos consumos de referéncia.
Para 0 més de janeiro, pode-se verificar que existiu um consumo maior do que o previsto.

Os restantes dashboards encontram-se no anexo 15.

81 de 105 Coimbra Business School | ISCAC
Mod5.233 00 Quinta Agricola — Bencanta, 3045-601 Coimbra

SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE Tel +351 239 802 OOO; E-mail: secretariado@iscacpt; WWW.iSCBC‘pt


mailto:secretariado@iscac.pt

nsc  COIMBRA BUSINESS SCHOOL 100

Proposta de implementacdo de uma ferramenta de gestdo nos Servicos de Ag¢ao
Social do Instituto Politécnico de Coimbra

2.3.3.5.5 Consumo de gas por més

RESIDENCIAS: CONSUMOS:
RleR2
Agua
R3.1
Eletricidade
R32
— Gas
R35

CONSUMO ACUMULADO DE GAS NA RESIDENCIA R1 E R2 CONSUMO MENSAL DE GAS NA RESIDENCIA R1 E R2

36955

™ 300 3950

9408

jmer feerdvo marca  sbl  mais  juhe  fuho g cewmbro onmbro movembro demmbro josso e mae  dbul  mio b jub o sembo s ooeabo drsdio

Comuma previsto  Consumo realizado Comsmo realizade Comumo Prevista

Figura 2.27 - Consumos de gas nas Residéncias R1 e R2
Fonte: Elaboragdo prdpria

O indicador evidenciado na Figura 2.27 evidencia os consumos de gas medidos em m?
nas Residéncias R1 e R2 dos SASIPC. Tal como referido anteriormente, a unidade definiu
como objetivo a reducdo em dois por cento dos consumos de referéncia. Para 0 més de
janeiro, pode-se verificar que existiu um consumo maior do que o previsto. Os restantes
dashboards encontram-se no anexo 16.
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2.3.2.5.6 Consumo de eletricidade por més
RESIDENCIAS: CONSUMOS:
RleR2
R3.1 Agua
5 Eletricidade
R33 Gas
R3.5

CONSUMO ACUMULADO DE ELETRICIDADE NA RESIDENCIA R1 E R2

118 338
107333

96034
78 630

60927
51965

CONSUMO MENSAL DE ELETRICIDADE NA RESIDENCIA R1 ER2

12 300 1170

10 000

12 300

4157
33y
34000

22 300
21574

jumko ro mevembrs deembro janeira  feveeire  margo  abril junba

Commmoprevite  Commumo reslizado

Figura 2.28 - Consumos de eletricidade nas Residéncias R1 e R2
Fonte: Elaboragdo Propria

O indicador evidenciado na Figura 2.28 evidencia os consumos de eletricidade medidos
em KWH nas Residéncias R1 e R2 dos SASIPC. Tal como referido anteriormente, a
unidade definiu como objetivo a reducdo em dois por cento dos consumos de referéncia.
Para 0 més de janeiro, pode-se verificar que foi ultrapassado o valor previsto. Os restantes

dashboards encontram-se no anexo 17.
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2.3.2.5.7 Numero de Desinfe¢bes Quimicas e Numero de Choques

Térmicos

TIPO DE TRATAMENTO

Choques térmicos

Desinfegdes quimicas

NUMERO DE DESINFECOES QUIMICAS REALIZADOS

NUMERO DE CHOQUES TERMICOS REALIZADOS

11 1

Figura 2.29 - Nimero de Desinfe¢des Quimicas e Choques Térmicos Realizados

Fonte: Elaboragao propria

Para finalizar, a Figura 2.29 evidencia o numero de desinfecdes quimicas e choques

térmicos realizados nas Residéncias dos SASIPC para prevencgdo da bactéria Leggionella,

ao longo do ano. De salientar que o numero de procedimentos a executar bem como a sua

periocidade encontram-se previstos no plano elaborado para o efeito. Na eventualidade

de surgir uma realizacdo extra e fora do tempo previsto pode estar associado a pedidos

solicitados por entidades externas ou por ter sido detetada a presenca da bacteéria.
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CONCLUSAO

A implementacdo de um TDB tem como potenciais beneficios prestar apoio a tomada de
deciséo, fornecendo informacdes Uteis e oportunas relativas ao desempenho de uma dada
unidade de uma organizacdo, como também a possibilidade de ser personalizado de
acordo com as necessidades e objetivos desta, refletindo ndo s6 informacéo financeira
como ndo financeira, necessaria ao acompanhamento do seu desempenho (Oliveira, 2018;
Travaillé & Marsal, 2007).

Foi objetivo deste trabalho a implementagdo de uma ferramenta de gestéo, em especifico
um TDB, para duas das unidades que compdem os SASIPC, a UAN e UAH-SASIPC, que
permitisse a analise de informacao til para a tomada de decisao pelos responsaveis pela
gestdo destas unidades. Para que tal fosse realizavel foi adotada a metodologia OVAR,
defendida por Jordan et al. (2021).

Assim sendo, fica como output deste projeto um TDB para a UAN-SASIPC e outro para
a UAH-SASIPC, onde foram elaborados os respetivos organogramas de gestao, definidos
quais 0s objetivos estratégicos e operacionais das respetivas unidades, bem como as
variaveis de agdo, as metas/ valores de referéncia a considerar, os indicadores necessarios
para analise do desempenho das unidades bem como os dashboards que refletem o
desempenho e a evolucdo dos mesmos, recorrendo por isso a referida metodologia
OVAR.

E ainda cedo para se poder avaliar os impactos deste trabalho, ndo sendo possivel cumprir
a fase nimero trés do método de investigacdo evidenciado no capitulo da metodologia:
avaliacdo da eficacia da intervengdo efetuada no problema apresentado. Contudo,
pretende-se que este projeto ndo termine aqui. Os beneficios do TDB seréo efetivados e
potenciados com a sua utilizacdo sistematica e continuada promovendo a tomada de
decisdes mais informadas, através da anélise e compreensdo da informac&o gerada pelas
unidades, fomentando igualmente uma cultura de analise do desempenho, potenciando o
aumento da eficiéncia e cumprimento dos objetivos definidos. Nesse sentido, ha um
conjunto de recomendacdes para que o TDB seja ainda mais eficiente e reflita os
resultados para o qual foi desenvolvido.
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Primeiramente, recomenda-se que seja definido um responsavel que definia
procedimentos/ métodos que informatizem a recolha, selecdo e tratamento dos dados
necessarios para a obtengéo dos indicadores definidos no presente trabalho. Recomenda-
se igualmente que, para todos 0s objetivos estratégicos, bem como objetivos operacionais
definidos, sejam estabelecidas metas a atingir, de forma a ser possivel analisar o respetivo
desempenho das unidades através dos indicadores estabelecidos e efetuar os devidos
ajustes caso seja necessario. Esta recomendacdo surge na esteira de Atouguia (2018) que,
no trabalho que desenvolve referente a disponibilizacdo de uma plataforma de indicadores
académicos para uma IES, defende que se torna fundamental obter a informacdo em
tempo atil e disponibiliza-la de forma facilmente compreensivel. O autor faz notar que,
se essa informacao for periddica, sera importante automatizar e melhorar os processos da
organizacgdo por forma a permitir que os recursos humanos se dediquem a andlise da

informag&o e néo tanto a sua geracao.

No que respeita a UAN-SASIPC, sugere-se que seja efetuado o registo da receita gerada
relativamente aos movimentos realizados nas cafetarias dos SASIPC, ap0s serem
deduzidos os custos diretos e indiretos. Por outro lado, seria importante medir a satisfagéo
dos servigos prestados pela UAN-SASIPC na ESTGOH, bem como definir datas para a
realizacdo dos inquéritos de satisfacdo, por exemplo no final de cada semestre, e que 0
tratamento da informacéo obtida seja efetuado no més seguinte a sua realizacdo. Devera
também incluir uma questdo que meca a satisfacdo global da comunidade académica do
IPC.

No que diz respeito a UAH-SASIPC, a semelhanca da unidade anterior, sugere-se a
inclusdo de uma questdo que meca a satisfacdo global dos estudantes alojados, a definicao
de um periodo de realizacdo dos inquéritos de satisfacdo, preferencialmente no final do

ano letivo, entre junho ou julho, e o0 seu tratamento no més seguinte a realizacéo.
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O inquérito disponibilizado pela unidade atualmente é bastante extenso, o que pode
dificultar a obtencdo de respostas, pelo que se sugere a utilizacdo de um numero mais
reduzido de questdes e a disponibilizacdo de um espaco dedicado a sugestdes e/ou
reclamacdes. Sharma (2022), no artigo que desenvolve com o objetivo de explorar a
dimensdo mais adequada de um questionario, denota que a medida em que o0 numero de
perguntas aumenta, verifica-se um aumento da taxa de ndo resposta, 0 que em ultima

andlise afeta a quantidade e fiabilidade dos dados recolhidos, dificultando a sua anélise.

Por ultimo, a semelhanca do desenvolvido paraa UAN-SASIPC e UAH-SASIPC, sugere-
se 0 desenvolvimento/alargamento desta ferramenta para as restantes unidades dos
SASIPC.

As principais dificuldades sentidas no desenvolvimento do presente trabalho foram o
acesso a informacdo. Alguns dos dados ndo se encontravam trabalhados, estavam
dispersos, ndo existindo uma pessoa responsavel pela recolha dos mesmos e a forma como
sdo contabilizados e transcritos esta sujeita a erro humano. Por outro lado, inicialmente
ndo eram claros quais os objetivos das unidades com os indicadores que pretendiam
estabelecer, sendo necessaria a realizacao de algumas reunides para clarificagdo dos focos
estratégicos.

Através da realizacdo do presente trabalho, considera-se que a implementacéo e utilizacao
de ferramentas de gestdo, em concreto o TDB, torna possivel a obtencdo de informacéo
util para suporte a tomada de decisdo, bem como permite o acompanhamento do
desempenho das atividades realizadas nas unidades em que esta ferramenta foi proposta.

Espera-se que esta proposta de implementacéo seja 0 ponto de partida para a reducdo de
incertezas no que concerne a tomada de decisfes, tendo em consideracdo a analise do
desempenho dos indicadores definidos, a uniformizacao e filtragem da informagéo, visto
gue se pretende apenas apresentar o essencial e indispensavel para os responsaveis pelas

tomadas de decisdes e por fim fomentar o cumprimento dos objetivos estabelecidos.
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Anexo 1 — Mapa de Registo das Refei¢bes Servidas nas Cantinas
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Anexo 2 — Mapa de Registo do niumero de movimentos nas Cafetarias
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Anexo 3 — Formulario de Registo das Reclamac6es, Sugestdes e Elogios do
Politécnico de Coimbra

REGISTO DE RECLAMACOES/SUGESTOES/ELOGIOS DO
POLITECNICO DE COIMBRA

P_01.10 {Gestlo das reclamagies, sugestbes e elogios) do SIGQ | Referenciais 3 e 12 da A3ES

Servico/Unidade Organica de Ensino/Unidade Orgdnica
de Investigacio

() ESALC - Escola Superior Agraria de Coimbra
{0 ESEC - Escola Superior de Educagdo de Coimbra

() ESTeSC - Escola Superior de Tecnologia da Salde de
Coimbra

(O ESTGOH - Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de
Oliveira do Hospital

(O ISCAC - Instituto Superior de Contabilidade e
Administragio de Coimbra

(O ISEC - Instituto Superior de Engenharia de Colmbra
() SAS - Servigos de AcBo Sodal
(O 24 - Instituto de Investigacio Aplicada
() SC - Servigos Centrais
Tipologia
() Reclamacao
O Sugestdo
() Eloglo
Data de Reclamacdo | Sugestio | Elogio
I I il
MM oD oYY

UD/Servico do IPC visado
Departamento/Area da U0/ Servico visado

Via de Entrada

() Livro Amarelo
O Portal do IPC
(O Portal da UDE

Reclamante | Proponente
O Estudante
(O Candidato a Estudante
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Formulario de Registo das Reclamacdes, Sugestdes e Elogios do Politécnico de

Coimbra - Continuacao

) Antigo Estudante
O Docente

) N30 Docente

O Investigador

O Fornecedor

O Externo

) Outro

R J i {sem ibili de
contacto)?
O Sim

O Nao

origem de r ou elogio:
O Atendimento
) Auséncia de resposta
) Candidatura
{0 Creditactes
(O Disponibilizacio de avaliagio
) Divulgacdo de informacdo

O Outro

Descricio resumida da exposicio do
Reclamante/Proponente

Data de po: ao /

MM oD YIYY

Com decisio aor (ndo i a
sugestdes/ elogios)

O Sim

O Nao

Via de comor

) por email
) por oficio

por gestdo documental

Descrigio das acBes corretivas e/ou melhorias (indicar
utilizacio de Modelo 109, se aplicavel):

Registo efetuado por:

Referéncia GD de envio ao Presidente do IPC (remeter as
vias azul e para as r Ses em livro ]

Informacio com de pr i final
(a preencher pelo RL dos SC)

Data de i & AMA (a pr pelo RL dos SC)

! / =
MM oo Yy

Registo efetuado por (RL dos SC):

Email

Mod. 148_02
SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DA QUALIDADE
hitp:/{machform.ipc. ptfview. phpZid=31072
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Anexo 4 — Mapa de Registo das Reclamacdes

Politbcnicn de Combra

REGISTO DE RECLAMACOES - SASIPC

Tipo de
Reclamagio

Data de Servigo
chegada da | Recl ' ?J Documento GO
Reclamagso

Via de chegada
da reclamagso

Responsavel por
responder

Data da
Proposta de
Resposta

Data da
Proposta
validada

Data da
Resposta ao
Reclamante

Observagoes

N dias
decorridos

N* dias
uteis
decorridos
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Anexo 5 — Folha de Consumo Cantinas

Dia

Cantina

Ementa
Almogo

Sopa

Carne

Peixe
Vegetariano
Sobremesa

Jantar

Carne
Peixe
Vegetariano

Outros
Servigos

UAN Aprovisionamento

Géneros Alimentares 5 ”"gj"e - Unidade de

Medida Bens

Géneros Ndo Alimentares

Transferencias

Cantina do ISEC

Cantina da ESEC

Cafetaria ISEC

Cafetaria ESEC

Cantina ESTESC

Cafetaria ISCAC

ESTGOH

Sobras

[ Quebras.

Bens nao
confeccionados

Residuos

Plastico q

Vidro q

. Cartio | Papel escritdrio q

Cozinha Papel cozinha | Rolo ingustial q

Organico q

Oleo Alimentar ]

Plastico kg

Sacos do talher | faturas| Etc kg

Copa Guardanapos papel kg

Organico kg
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Anexo 6 — Numero total de refei¢bes servidas (almocgo e jantar) em cada cantina

t b

189
1423 1423
1124

A 358
a
138,y LE) ),y

* DE REFEICOES ACUMULADAS NO PERIODO DE ALMOGO ¥A CANTINA ESEC N"DE REFEIOES SERVIDAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESEC
16939
1=N7
13338
1%
10 909
L
REm 131
471
1918 =
i
1588
]
1271 1188
warga  abel mals  fuska julia  asismbro ouinbes savenbea dessmbrn Jansien foversies margs  abell wals  junbs  julka  ssismbre suiubin mevesbeo desmben
Kafaighar Praviear  Kafalghin Sarvida Kafaighar Sarvidas Kafalgar Pravitas
%" DE REFEIOES ACUMULADAS NO PERIODO DE JANTAR MA CANTINA ESEC " DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESEC
am

43

113

)

jamsire faversire  marge abril maie junbe julbe  mtembro outubre movembro dezsmbro

Refeigien Previsian  Refrivies Srrvidm

jansire feversire  marge abril wife juabe julbe  tembre cuwrmbre movembre dezambre

Refeicien Servidu Relfeivius Provisus

N° DE REFEICOES ACUMULADAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESTESC

35885

N° DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESTESC

Refeicbes Previstas  Refeiches Servidas

33500 473
28084
21678 3164
16730 17943
1437
11094
9309 1387
8293
4551

3164 4328
2664
jameirs  feversiro marco abril maio junho julho  setembro outubro movembro dezembro janeiro fevereirs marco  abril mais  junho  julho  zetembro outubro novembro dezembro

Refeicdes Previstas  Refeicbes Servidas Refaicées Servidas Refeicges Previstaz
VALOR ACUMULADO MENSAL NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESTESC ° DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESTESC

00 oo 00 0 0 0 0 o 0 0 0 0

jameirs  fevereiro marco abril maio junho julhs  setembro outubro movembro dezembro jameiro fevereirs marco  abril mais  jumho  julho zetembrs outubro movembro dezembro

Refeigbes Servidas Refeigbes Previstas
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Numero total de refei¢des servidas (almoco e jantar) - continuacéo

N° DE REFEICOES ACUMULADAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESTGOH

1112

2190

1040
781 816
599
441
369

N° DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ESTGOH

106 o

sbril  maie  jumho  julhe satembro outubro movembro dezsmbro

198
139 0¢ 213
jameire fevareiro marce  abril  maio  junho  julio  setembre cufubro movembro dezembro

Refeiches Previstas  Refeigées Servidas

jansiro feversire marco

Refeiies Servidas Refeicées Previstas

VALOR ACUMULADO MENSAL NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESTGOH

00 90 o0 0 0 ] o 0 ] 0 [} o i 0
janeiro fevereire marco abril maio junho julhe  setembro outubro novembro dezembro jameiro fevereiro marco abril maio junho julho  zetembro outubre movembro dezembro
Refeighes Previstaz  Refeigdes Servidas Refeicoes Servidas Refeicses Previstas

N° DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ESTGOH

N* DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ISEC

N°DE REFEICéES ACUMULADAS NO PERIODO DE JANTAR NA CANTINA ISEC

janeiro fevereiro margo

Refeictes Previstas  Refeicdes Servidas

33m3
20168
18693
15024
11642
10755
9878
7747
6041 963
4664
4344
38
Lo 1458
:_”J.B P.yl
jameirs fevereiro marco  abrl  maio  junho  julo  setembro omtubro novembro dezembro janeiro fevereiro marco  abril  maic  junho  julho setembro outubro movembro dezembro
Refeiches Previstas  Refuigdes Servidas Refeiches Servidas Refeictes Previstas
N° DE REFEICOES ACUMULADAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ISEC N DE REFEICOES SERVIDAS NO PERIODO DE ALMOCO NA CANTINA ISEC
7662
4576
443517
3T698
4894
30166
27262
i
20 744
16 865
14714 2187
13 096
7052
45894 6711
4083
abril maic  jusho  julho  setembro oumtubro novembro dezembro janeire feversiro marge  abril  maie  jumho  julho  zetembro outubro nmovembro dezembro
Refeicdes Provistas

Refeicses Servidas
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Anexo 7 — Numero de movimentos realizados em cada cafetaria

N* DE MOVIMENTOS ACUMULADOS NA CAFETARIA ESTGOH

1:
2570

2150 130

1850

jmeirs  feversire  marge  abel  maie  jesbo  julle  setembro cwlubro sevembro Seesmbre

Mimeate: Provites Mo imester Reskirsdo

N* DE MOVIMENTOS REALIZADOS NA CAFETARIA ESTGOH

00

jameim  fvereim  margs  sbrdl  malo  jomka  juho  sewmbro owmbre movembro derembra

Mo imwate: Keakirsdo: M imeate: Frovito:

N°* DE MOVIMENTOS ACUMULADOS NA CATETARIA ISCAC

TE244
B4 485
FLE st
25804
el ]
19 2o
16 200
13 200
o
wold
25 & 750
YT il
jamwiro  feversire  marge akril main jushy julbo wiembro  ostubre sovembro desembro
Provivies Movis oz Kealizsd

N® DE MOVIMENTOS REALIZADOS NA CAFETARIA ISCAC

8150

jamelm  fevereim margo  ahrl  malo  jamhe  juho  sewmbro oumuhm novembra derembra

Alevimento: Realizsdum Mumimeate: Provies

N° DE MOVIMENTOS ACUMULADOS NA CATETARIAISEC I

T4 TA64 T484

1500
1aoh
700

5
Wisy 50

jumeire  fevereirs marge wbril mai junbs julbs  serembre swiubro movembro derembro

Movimentos Previsws Movimenros Realivados

N* DE MOVIMENTOS REALIZADOS NA CAFETARIA ISEC T

25020

jameiro feversim marco  abrl  maio  jumhe  juho  setembro outubre novembro dezembro

Movimentor Realizados Movimenvos Previaws

N° DE MOVIMENTOS ACUMULADOS NA CAFETARIA ISEC IT

1 508
60 503
4377
30104
5750
1228
18 20
14 500
10500
& 200 7280
3 0800 4 000
jamsire  fewreira  margs  abril  maio  jesbe  jelo  stembre outubre newmbre desembre
Movimentes Provities  Mavimestas Realizados

N* DE MOVIMENTOS REALIZADOS NA CAFETARIA ISEC 1T

jantine  fevereim  marge  abrl  maie  jushe  juBe  selembro owlabro sovembro dezembre

Monimsntos Realizsd sa Aovimmtas Pravistas
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Anexo 8 — Numero de caterings e respetiva receita gerada

N°DE CATERINGS - JANTAR - REALIZADOS

"

jameire feversiro margo  abril maie  jushe  julbe  setembro outubro movembro dezembro

Servigos Realizados

RECEITA GERADA NA TIPOLOGIA DE CATERING - JANTAR

750,00 €

450,00 €

250,00€

janciro fevereiro marco  abrl  maio  junhe  juho

Receita Gerada

setembro outubro novembro dezembro

N° DE CATERINGS - COFFEE BREAK - REALIZADOS RECEITA GERADA NA TIPOLOGIA DE CATERING - COFFEE BREAK
150,00 €
2 2
00€
1
50,00 €
jameiro fevereiro marce  abril maic  junho  jule setembro omtubro movembro dezembro jameiro feverein marga  abril maio junho  julho setembro outubro novembro dezembro
Servigos Realizados Receita Cerada
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Anexo 9 — Peso total do desperdicio de bens confecionados

DESPERDICIO ACUMULADO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ESEC

531,60
481,60
301,60
311,60
271,60
14112
208.85
160,00 167.00
133,07
110,00
75,0080,61
jandro feverdro margo  sbril  maio  junho  julho  setembro oumbro novembro desembro

Desperdicio Previsto Despendicio Obtido

DESPERDICIO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ESEC

75,00

5000

jomeiro  feversiro marge  abril maio  junhe  julho  setembro outubre movembro dezembro

Desperdicia Obtide Desperdicio Previcta

DESPERDICTIO ACUMULADO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ESTESC
gasgy 4826

556,01
514,18

44531
30431

b

jandre  Gverdra marce  absil  maio jeshe  julhe  sesembro ommbro novesmbre demmbes

Desperdicie Presiste  Despendicis Oblido

DESPERDICIO DE BENS CONFECTONADOS NA CANTINA ESTESC

0,00

Janere  fevereiro  marge  abril malo  jusbe  julho  setembro  outubro mevembro dezembro

Detperdicio Obeide Detperdicio Previsin

DESPERDICIO ACUMULADO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ESTGOH

385,00
325,00
242,00
215,00
175,00
150,00
110,00
7,00
S0.00
00
20,0020,00

5
% 00
jamdro feversro marge  abrl  mate  junhs  julks  weembre ommsbrs novembro dewmbro

Desperdicks Previsrs Desperdichs Obtlda

DESPERDICIO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ESTGOH

33,00

janere  fevervire  marge  abril mais  jumbe  julhe  sdembre  outubro novembre deembro

Derperdicio Obtido Desperdicie Previsio

DESPERDICIO ACUMULADO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ISEC

1598,17

135870
931,64

513,08

7,05

307
12919

17 204.87
w12 000 oo
5,00

jamdre feverdro marge bl mabe  junho  julho  setembrs cumbro nevembre deembro

Deaperdicie Provizin  Derperdicks Obeldo

DESPERDICIO DE BENS CONFECIONADOS NA CANTINA ISEC

jamtire  fevereiro  marge abrril maie junbe julhe  setembro  cutubre pevembro dezembre

Desperdicis Obtida Desperdicin Previst
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Anexo 10 — Mapa de Registo do Numero de Entradas e Saidas nas Residéncias dos

SASIPC

Ano

n2 residentes -
incio do més

n2 residentes -
fim do més

entradas

saidas

R1/R2| R3 |soma

R1/R2| R3 |soma

R1/R2(R3|T

otal | R1/R2 | R3| Total | Taxa de Ocupacao

JAN

FEV

MAR

ABR

nAl

JUN

JuL

AGO

SET

auT

MOV

DEZ

MEDIA ANUAL
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Anexo 11 — Inquérito de Satisfacdo — Residéncias dos SASIPC

Inquérito de Satisfa¢do - Residéncia de
estudantes dos SASIPC

Pretendemos que, sucintamente, avalie as instalagSes, equipamentos, procedimentos e servigos da resi-
déncia de estudantes dos SASIFC.
Agradecemos os seus contributos para que possamos melhorar os servigos.

Localizagao do alojamento

Identificacdo da residéncia e tipologia de alojamento utilizado.

*tm que RESIDENCIA dos SASIPC esta ou esteve alojadofa)?

@ Escolha uma das seguintes respostas

Bencanta - R1
Bencanta - R2
Quinta da Nora - R3.1
Quinta da Mora - R3.2
Quinta da Mora - R3.3

Quinta da Nora - R3.5

'Tipubugia de alojamento utilizadao:

@ Escotha uma das seguintes respostas

Quarto standard de ala ou piso
Apartamento com quarto individual

Apartamento com quarto duplo

*Qual o motivo da sua escolha pela Residéncia dos SASIPCT

@ Selecione todas as gue se apliguem

Ambignte estudantil
Ambiente propicio ao estudo
Fatores economicos
Localizagio

Transportes / mobilidade
Instalagbes / servigos

Seguranga
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Inquérito de Satisfacdo — Residéncias dos SASIPC - continuacéo

Avaliacdo das instalacdes, equipamentos e servigos:

Pretendemos gue sucintamente avalie as instalagies, equipamentos, procedimentos e servigos da resi-

déncia de estudantes dos SASIPC.

Agradecemaos o5 52us contributos para que possamos melhorar os servigos.

*pvalie asua satisfagdo global com as INSTALACOES da residéncia;

. B
Muito
Insatis-
feito

Qualidade e conforta das
instalages

Higiene e Limpeza das dreas
que =30 responsabilidade dos
residentes

Higiene e Limpeza das dreas
Comuns que s3o responsakbili-
dade dos SASIPC

Manutengdo geral

Decoragdo & ambiente

*svalie 3 sua satisfagdo com as instalagbes do QUARTO:

1-
Muito
Insatis-
feito
Estado do mohbilidrioe
Manuteng¢do
Quantidade do equipamento
Disposicdo do mobiliaric
Iluminagao natural
Huminacso artificial

Possibilidade para ventilagao
do espago

Queira deixar algumas sugestdes de melhoria para as instalagdes do QUARTO:
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Insatis-
feito

F=
Insatis-
feito

3 - Mimi-
ma-
mente
Satis-
feito

3 - Mimni-

ma-
mernte
Satis-

feito

4-
Satis-
feito

4-
Satis-
feito

5.

Muito
Satis-
feita

E_

Muito
Satis-
feito

6-Mio

aplica-
wel /
res-

ponde

6- Nio
aplica-
wel /
MNao
res-
ponde
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Inquérito de Satisfacdo — Residéncias dos SASIPC - continuacéo

*pualie a sua satisfagdo com as instalagdes da OOPA ou KITCHENETTE:

3 - Mini-
1- ma- 5-
Muito 2 mente 4- Muito
Insatis- Insatis- Satis- Satis- Satis-
feito feito feito feito feito

Estado do mobiliaric

Quantidade de mobilisrio, con-
siderando o espago

Quantidade de mobilisrio, con-
siderando o namero de
utilizadores

Manutengdo geral

Limpeza e arrumag¢do do
Bspaco

Quantidade de equipameantos
existente

Uilidade dos equipamentos

Localizagdo do ecoponto de re-
ciclagem (quando existente)

Queira deixar algumas sugesties para melhorar as instalagies da COPA ou KITCHEMETTE:

vl a sua satisfagio com as instalagdes da SALA de ESTUDO e CONVIVIO:

3 - Mini-
1- ma- 5-
Muito 2- mente 4- Muito
Insatis- Insatis- Satis- Satis- Satis-
feito feito feito feito feito

Estado do mobiliaric

Quantidade de mobilidrio, con-
siderando o espago

Quantidade de mobilidrio, con-
siderando o ndmero de
utilizadores

mManutengdo geral

Limpeza e arrumagac do
espaco

Quantidade de equipamentos
exiztente

Utilidade dos equipamentos

Localizagdo do ecoponto de re-
ciclagem [guando existente)

6 - N3o
aplica-
wel
Mao
res-
ponde

6 - N3o
aplica-
wel /
Mao
res-
ponde

Queira deixar algumas sugestdes para melhorar as instalagdes da SALA de ESTUDO e COMVIVIO:

P

*svalie a sua satisfagdo com as instalagdes da LAVAMNDARLA SELF-SERVICE da residéncia:
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Inquérito de Satisfacdo — Residéncias dos SASIPC - continuacéo

6 - M3o
3 - Mini- aplica-
i- ma- 5- wel f
Muito 2- mente 4- Muito MNao
Insatis- Insatis- Satis- Satis- Satis- res-
feito feito feito feita feito ponde
Localizacdo
Limpeza do espago
Organizagdo do espago
Equipamentos disponiveis
Qualidade do servigo
Queira deixar algumas sugesties para melhorar os nossos servigos de LAVANDARIA:
e
* pvalie 0s servigos prestados pelos FUNCIONARIOS das residéncias dos SASIPC:
6 - M3o
3 - Mini- aplica-
1= ma- 8- wel f
Muito 2- mente 4- Muito MNao
Insatis- Insatis- Satis- Satis- Satis- res-
feito feito feito faito faito ponde
Cortesia no atendimento
Ajuda na resolugio de
problemas
Facilidade de contato com os
responsiveis
Competéncia e Profissiona-
lismo dios funcionarios
6- Nao
3 - Mini- aplica-
1= ma- 5- wel /
Muito 2- mente 4- Muito Mao
Insatis- Insatis- Satis- Satis- Satis- res-
feito feito feito feito feito ponde
Diwulgacdo da informacdo pe-
los servigos
Tempo de resposta 8s
solicitagbes
'Aua!ia‘;io de outros ASPETOS GERAIS relativos a residéncia:
6 - Ndo
3 - Mini- aplica-
: ma- 5- wel /
Muito 2- mente - Muito MN3o
Insatis- Insatis- Satis- Satis- Satis- res-
feito feito feito feito feito ponde

Qualidade da limpeza dos es-
pagos externos f patios

Regras de funcionamento

RelagSo preqo/gqualidade
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Inquérito de Satisfacdo — Residéncias dos SASIPC - continuacéo

Queira deixar algumas sugestdes para melhorar 05 nossos servigos, em geral:

&
*énera:
itpecTores. o e GhpyT 1 2558 Trewtest= Y Blang= pt TH
280373, 210 Inguéeho de Satichacko - Resdénoa de estudantes dos SASIPC
@ Escolha uma das seguintes respostas
Por favor, selecione... W
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Anexo 12 — Mapa de Registo dos Consumos

Local Periodo Leitura
Fornecedor Fatura Cliente/conta consumo| Espago Valor . . . Consumo
Inicio Fim Anterior| Atual
/sIL m3
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Anexo 13 — Registo de Tratamento — Choque térmico e Desinfecdo Quimica — Rede

de Distribuicdo de agua quente sanitaria

N

Politécnico
daCoimbra
REGISTO DE TRATAMENTO - CHOQUE TERMICO EEIEEINFEG&.D auiIMcA
Fuda du Distribeicio de Agus Ousste Banitisis
Dwix:
CHOOQUE TERmCO DESINFEGAD OUMICA
Assldincia Aln ) Loesl —h—mm—w Comsninnoa
< Diarach jmiry o Mia
Tomsirs Chuvsiro Tamers Chusmin
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Anexo 14 — Registo de Tratamento — Choque térmico — Termoacumuladores

N

Politécnico
de Coimbra
REGISTO DE TRATAMENTO - CHOQUE TERMICO
Termaacumuladorss
Data:
= Tamn = Duracho da o Rusne
T 2] ) Comentarios

Msd 76833

SETIMA INTERRD DF GARANTE D DAL nADE
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Anexo 15 — Consumos de agua por residéncias
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Anexo 16 — Consumos de gés na residéncia R3
CONSUMO ACUMULADO DE GAS NA RESIDENCIA R3 CONSUMO MENSAL DE GAS NA RESIDENCIA R3
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Anexo 17 — Consumos de eletricidade por residéncia
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