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COMUNICAGAO - UMA VIA PARA A EXCELENCIA

Processo de gestao da informacao

Responsabhilidade da candidatura

Organismo/unidade orgéanica:

Servigos de Accado Social da Universidade do Minho
Pessoa responsavel pela apresentacao:

Carlos Silva

Cargo:

Administrador

Categoria a que se candidata:

Comunicagao interna

Caracterizacao da entidade candidata

Setor de atividade:
Area da Educac&o - Ensino Superior
Tipo de entidade:

Administragdo Central Indireta, Unidade de Servigos
de uma Instituicdo de Ensino Superior

Caracterizacao sumaria da atividade principal:

Os objetivos dos Servigos de Acgao Social da Uni-
versidade do Minho (SASUM) traduzem-se no propor-
cionar aos estudantes melhores condi¢des de estudo
e de integragdo académica, mediante a prestagao de
servicos e a concessao de apoios, nomeadamente:

- Atribuicao de bolsas de estudo;
- Conceder auxilios de emergéncia;

- Promover o acesso a alimentacdo em cantinas e
bares;

- Promover o acesso ao alojamento;

- Promover e apoiar as atividades desportivas e cul-
turais;

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

- Conceder apoios especificos aos estudantes nos
termos da lei e dos regulamentos da UMinho;

- Desenvolver outras atividades que, pela sua natu-
reza, se enquadrem nos fins gerais de agéo social
escolar.

Caracterizacao dos RH em 2014/15:

Os Servicos de Accao Social tém os seguintes recur-
sos humanos (M-masculino, F-Feminino)

Dirigente Superior M (1) —1

Dirigente Intermédio M (1), F (3) - 4
Técnico Superior M (7), F (15) - 22
Assistente Técnico M (5), F (19) -24
Assistente Operacional M (68), F (102) -170
Técnicos Informatico M (4) - 4

Total M (86), F (139) - 225

Descricao sumaria da cultura organizacional que
identifica esta entidade:

Clima organizacional — Do ponto de vista da avaliagéo
feita pelos nossos colaboradores (quer no ambito de
questionarios de satisfacéo langados por estes Servi-
¢os quer no ambito de questionarios respondidos no
ambito do Prémio Exceléncia no Trabalho 2014, estu-
do de clima organizacional e desenvolvimento do ca-
pital humano desenvolvido pela Heidrick & Struggles
em parceria com o Econémico e o INDEG/ISCTE), é
de destacar a percegéo de existir na Organiza¢do um
compromisso com a exceléncia, através da aposta na
formacgéo, na motivagao, na inovacao, na partilha da
informacéo e comunicagéo.

Salienta-se a atribuicido do Prémio Exceléncia no
Trabalho 2013, onde concorreram 222 empresas de
varios setores de atividade (publico e privado), tendo
estes Servigos ficado posicionados no 1° lugar, na ca-
tegoria de grandes empresas do Setor Publico.

Dindmica Organizacional — Aprendizagem continua
tendo como vetor a orientagdo estratégica para a sa-
tisfagcéo do cliente.

Processos — Aposta na comunicagéo e partilha de in-
formacgéo, sendo que a tomada de decisdes assenta
numa excelente coordenacéo e integragéo dos cola-
boradores no desenvolvimento de novas ideias e pro-
cessos que resultem em produtos com uma excelente
relagdo custo/beneficio.

Gestao de Recursos Humanos — Promogao de exce-
lentes condicdes de trabalho e desenvolvimento de
competéncias de forma transversal a toda a estrutu-
ra, através do investimento na formacgao dos recursos
humanos e do incentivo a que os colaboradores parti-
Ihem ideias, opinides e sugestoes.

Sintese dos 3/4 acontecimentos principais que
marcaram a entidade em 2014/15:

- Manutencao das certificagbes de acordo com o refe-
rencial normativo 1ISO 9001:2008 em todos os seus
processos, bem como do referencial normativo 1ISO
22000:2005 para o processo alimentar em todas as
suas unidades (22), sendo que a Universidade do
Minho (UMinho) integra os primeiros Servigos de Ac-
¢ao Social (SAS) do pais certificados conjuntamente
pelos referenciais 1ISO 22000:2005 e ISO 9001:2008.

- Realizagdo do Campeonato Mundial de Andebol
Universitario em Guimaraes, organizado em parce-
ria pelos SASUM e a Associagao Académica da Uni-
versidade do Minho (AAUM).

- Movimento Menos Olhos do que Barriga (MMOB),

langado em parceria com os alunos do curso de Ci-
éncias de Comunicacgao da UMinho, que tem como
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objetivo reduzir o desperdicio alimentar das cantinas
SASUM, dar a conhecer a Comunidade Académica
0s dados reais sobre 0s residuos e sensibilizar para
o desperdicio alimentar em geral.

- Iniciativas de cariz social e humanitario, desenvolvi-
das nas instalagbes da Universidade do Minho junto
da comunidade académica:

Acoes de recolha de brinquedos e roupa, nos dois po-
los da Universidade do Minho, em Braga e Guimaraes;

Acoes de recolha de sangue e medula, nos dois polos
da Universidade do Minho, em Braga e Guimaraes.

- Em termos de autonomia orcamental dos SASUM,
no que se refere a receita prépria total arrecadada
(receita cobrada liquida) em 2014, a mesma tota-
lizou 5.739.526€ (representando cerca de 66% do
total das receitas), sendo que o financiamento total
do Orcamento do Estado representa 24% da receita
global (2.088.575 €).

Descricao e Caracterizacao da Boa Pratica
Designacéo:

Comunicagao — uma via para a exceléncia

Sintese:

Processo de gestao da informacao

Para qué:

O desenvolvimento e crescimento de qualquer orga-
nizacao, seja do ponto de vista de eficiéncia ou da
eficacia, s6 é possivel se estiver sustentado num sis-
tema de comunicacao consistente, que envolva todos
0s seus recursos humanos, de forma clara e objetiva

para que a mensagem seja compreendida do ponto
de vista organizacional.

Uma mensagem mal transmitida e, consequentemen-
te, mal compreendida, afeta negativamente todo o
ambiente de trabalho, sendo caraterizada como ruido
comunicacional. Uma comunicagéo eficaz no mundo
organizacional pode ser entendida como aquela que
transforma e muda a atitude das pessoas.

Atualmente estamos cientes que a “boa comunicacao”
no mundo das organizagdes nao € apenas realizada
de forma verbal, em telefonemas e reunides, sendo
que esta deve ser objeto de registo escrito. Por outro
lado, as organizacdes ndo comunicam apenas inter-
namente, interagindo ainda com um grupo alargado
de publicos, dando a conhecer as suas agdes e a jus-
tificacdo da sua missao social.

Neste contexto, e no &mbito do sistema de gestado de
qualidade dos Servigos de Accao Social da Univer-
sidade do Minho (SASUM), desenvolveu-se um pro-
cesso de gestdo da informagdo e da comunicacao
para cumprir 0s objetivos que se pretendem para uma
comunicacao eficiente, eficaz e de envolvimento de
todos os Recursos Humanos em ambiente organiza-
cional.

Com quem:

Todos os trabalhadores dos SASUM estéo envolvidos
no processo de gestdo de informagédo e da comuni-

cacgao, assumindo desempenho e empenho especial
neste processo o Administrador dos Servigos Acgao
Social da Universidade do Minho, os Responsaveis de
Departamento e Setor e os Colaboradores, nomea-
damente no ambito da comunicacéo interna, havendo
ainda um setor de comunicacéo, cuja principal fungéo
€ comunicar com todos os publicos, internos e exter-
nos.

Com que outros recursos:

A informagé@o e comunicagao € desenvolvida através
de forma escrita, por meio de Despachos, Atas, Circu-
lares, Avisos, Correio Eletrénico, Fax, Documentagao
do Sistema de Gestdo da Qualidade, Manuais, Ofi-
cios, Informacgdes, Relatdrios, Jornal mensal UMDi-
cas, Avisos, Panfletos/Brochuras e de suportes (Pla-
cards, Cartazes); de forma presencial, em reunides
formais e informais; e através das novas tecnologia
com recurso ao site institucional e pagina facebook.
Séo ainda realizados questionarios de avaliagéo da
satisfacao dirigidos aos publicos internos e externos
dos SASUM, além do tratamento de sugestdes e re-
clamacgdes, de forma a compreender e dar resposta
as necessidades dos nossos utentes. Como comple-
mento da estratégia de comunicagdo dos SASUM,
séo organizados com regularidade eventos de res-
ponsabilidade social na area alimentar, educacéo
para a saude e bem estar, e desportivos de carater
local, nacional e internacional.

Os SASUM possuem ainda um setor de comunicag¢ao
composto por 2 colaboradores com valéncias em are-
as como fotografia, producao de conteudos em varias
plataformas e design, desenvolvendo suportes de co-
municacdo interna e externa, nomeadamente na con-
cecgao e producdo da imagem em todos os suportes
comunicacionais.

Como (e quando) é executada:

O uso dos suportes e métodos de comunicacao é&,
em regra, de frequéncia diaria. A necessidade de in-
formar e comunicar com o publico interno para um
bom equilibrio organizacional e atualizagao da infor-
mac¢ao assim o determina. Como agdes especiais
em termos de planeamento, destaca-se a partici-
pacao dos recursos humanos, nomeadamente res-
ponsaveis de departamento e setor, na elaboragéao
e discussao do plano de atividades no inicio do ano
e fecho desta acdo com a elaboracdo do relatério
de atividades. Com periodicidade mensal, o grupo
de responsaveis avalia e discute o desempenho dos
SASUM em reunides dedicadas a performance dos
objetivos e indicadores. Para além de publicagbes de
carater anual, destacamos a existéncia de um jornal
mensal que divulga as atividades e eventos dos SA-
SUM e de interesse para a Academia.

Resultados alcancados:

Para além da pratica diaria da comunicagao interna
entre os Recursos Humanos, com uma avaliagéo de
satisfacdo muito elevada dos recursos humanos da
organizagao, conforme expresso no Relatério da Ativi-
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dades 2014 (pag. 176), para uma avaliagcdo da forma
como os SASUM comunicam com o exterior, informa-
mos que o jornal UMdicas contou com oito edicbes
impressas, das quais seis foram edigcdes normais e
duas especiais, num total de 33.000 exemplares em
2014. Em relagédo as edi¢des normais, estas contaram
com 2.000 exemplares cada, o que totalizou 12.000
exemplares anuais. Em relacéo as edi¢bes especiais,
que sairam em fevereiro e agosto, num total de 10.500
exemplares cada (8.500 com o jornal Diario do Minho
e 2.000 para distribuir nos Campi e para os contac-
tos da base de dados), perfizeram 21.000 exemplares
anuais.

Em termos de Comunicacdo Externa e mais especi-
ficamente, em relagdo a presenca dos SASUM nos
media, da qual podemos percecionar a nossa visibi-
lidade e impacto, os SASUM tiveram em 2014, 288
noticias escritas publicadas, sendo que destas, cerca
de 85% tiveram como fonte o Gabinete de Comunica-
¢ao. Estas noticias podem ser visualizadas no setor
“clipping” do site www.dicas.sas.uminho.pt.

Foram ainda efetuadas 5 reportagens televisivas, o
que fez com que a nossa visibilidade ronde cerca de
0,79 noticias por dia, abrangendo todos os media (jor-
nais, televisao e radio). Em relagéao a area da Asses-
soria de Imprensa, foram enviados pelo Gabinete de
Comunicagao cerca de 55 Press Releases/Notas de
Imprensa aos meios de comunicacao social, locais e
nacionais. O site UMdicas teve 560.644 acessos. Em
relagdo ao facebook do UMdicas, a pagina conta ja
com um total de 6.310 likes, dos quais 1.638 foram
em 2014. Ao longo de 2014 a pagina teve um total
de 1.229.641 visitantes/acessos. Foram ainda elabo-
rados 20 cartazes para divulgagéo e promocéao de ati-
vidades, campanhas e eventos, tendo sido paginadas
8 edi¢des do Jornal UMdicas, relatério de atividades
dos SASUM, brochura dos SASUM e o PODIUM (Re-
vista anual dos éxitos desportivos).

Fatores-chave de éxito:

Os fatores chave de éxito prendem-se essencialmen-
te com os seguintes aspetos:

a) A orientacdo definida para a comunicagao no pro-
grama estratégico da organizagdo, no &mbito da con-
cretizagdo dos projetos e acdes planeadas, decorre
da capacidade de unido de dirigentes e trabalhadores
em torno da concretizagdo dos objetivos propostos.
Estes séo definidos, ndo de uma forma unidirecional e
imposta pela Administracao/Direcéo, mas sim através
da partilha e capacidade de integrar e ouvir todos os
colaboradores na concretizagdo de uma viséo ambi-
ciosa para o futuro, aliando ainda um sentimento de
procura constante da melhoria do ambiente e cultura
organizacional.

b) Identificagdo objetiva dos diferentes publicos inter-
nos e externos e associagao coerente dos conteudos
e suportes de comunicagéo.

c) Diversificagcéo de meios e suportes nas mensagens
de comunicacdo, nomeadamente no uso das novas
tecnologias.
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d) Existéncia de um setor de comunicagao, com 2 re-
cursos humanos, que desenvolve todos os suportes
de comunicacao interna e externa, nomeadamente a
concecéo e produgado da imagem em todos os supor-
tes comunicacionais.

Dificuldades na concretizagao:

Pontualmente, ao longo do ano, e em termos internos,
a existéncia de um volume excessivo de informagao e
comunicacao, exige um trabalho atento para que as
“mensagens” sejam entendidas e compreendidas por
parte de todos os intervenientes e destinatarios.

Alguns testemunhos:

- Ficha de Procedimento do Processo de Comunica-
¢80 (em anexo)

- Site Institucional (http://www.sas.uminho.pt/)

- Facebook (https://www.facebook.com/UMDicas)

-Jornal UMDicas e plataforma de Comunicacéo
(http://www.dicas.sas.uminho.pt/)

- Brochura dos SASUM (http://www.sas.uminho.pt/
uploads/SASUM_2014.pdf)

- Revista PODIUM (http://www.sas.uminho.pt/uploa-
ds/DDC/Podium/Podium14_web.pdf)

- Brochura Servigos extra — Departamento Alimentar
(http://issuu.com/sasum/docs/catering_da_2014/0)

- Brochura Alojamento Verao 2014 — Departamento
de Apoio Social (http://www.sas.uminho.pt/uploads/
Panfleto_Verao_UMinho_2014_digital_PT.pdf)

- Relatério de Atividades 2014 (http://www.sas.umi-

nho.pt/uploads/Relatorio_Atividades_e_Contas_SA-
SUM-2014.pdf)



