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1. ENQUADRAMENTO

Esta iniciativa enquadra-se numa estratégia global do IST para a promocéo da melhoria continua
do funcionamento dos servicos técnicos e administrativos da escola e constitui uma das
ferramentas do Sistema Interno de Gestdo da Qualidade®? (SIQuIST), acreditado pela Agéncia de
Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES®) no ano 2013 por um periodo de 6 anos
(2013-2019).

No ambito do desenvolvimento do SIQuIST, a Area de Estudos, Planeamento e Qualidade
(AEPQ), concebeu o Inquérito das RelacBes Interservicos (IRIS) com o objetivo de contribuir
para a avaliacdo e identificacdo de oportunidades de melhoria no funcionamento dos servicos do
Técnico através da melhoria das relagOes de trabalho e dindmicas interservicos.

A aplicacdo destes inquéritos constitui uma das ferramentas que visa dar cumprimento ao
estabelecido no quadro de referéncia publicado pela A3ES4 conforme estabelecido, em particular,

no seguinte referencial:

Referencial 10: Recursos materiais e servigos (A instituicdo esta dotada de mecanismos

gue lhe permitem planear, gerir e melhorar 0s servicos e recursos materiais com vista ao

desenvolvimento adequado das aprendizagens dos estudantes e demais atividades
cientifico- pedagodgicas.) ¢ da respetiva explicitagdo: “Dispde de mecanismos que
permitem a recolha e analise de informacao relativa a manutencao, gestdo e adequacao

dos recursos materiais e servicos de apoio”

No ano 2015 a AEPQ procedeu a a aplicagdo piloto da do inquérito IRIS no IST e a metodologia
que se apresenta a seguir é resultado da apresentacdo dos resultados dessa aplicacdo e da
consequente reflexdo conjunta (em reunifo de 5 de maio de 2016) com os Orgéos de Gesto e

com os dirigentes dos servicos do IST.

! Autoavaliagdo SIQUIST: Sistema Integrado de Gestéo da Qualidade do IST, Maio 2017.
https://aepg.tecnico.ulisboa.pt/files/sites/22/autoavaliacao-siquist_8junho2017-fv.pdf

2Regulamento SIQUIST. https://dspace.ist.utl.pt/bitstream/2295/1091393/1/regulamento%20SIQuIST_aprovado_CE.pdf
3 Resultados do processo de acreditacdo do SIQuUIST, http://a3es.pt/pt/resultados-acreditacao/instituto-superior-tecnico

4 Referenciais para os Sistemas Internos de Garantia da Qualidade nas Instituigdes de Ensino Superior, 2016.
http://a3es.pt/sites/default/files/A3ES_ReferenciaisSIGQ_201610.PDF
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2. METODOLOGIA
i. Objetivos

O Inquérito IRIS é uma ferramenta do SIQuUIST, aplicavel a todos os servigos do IST e desenvolvido com
o principal objetivo de promover a melhoria do funcionamento dos servicos através da melhoria das
relacbes de trabalho e dinamicas interservicos. Cabe aos Dirigentes Nucleo/Area/Direcdo avaliar
guantitativamente estas relacdes em termos da sua frequéncia/intensidade (regular ou ocasional), da
importancia para a execu¢do da sua missdo/plano de atividades (grau de dependéncia) e da forma como
decorrem estas relacdes (com ou sem constrangimentos), complementando com eventuais sugestdes de
melhoria das mesmas.

Este processo e as respostas ao inquérito exigem uma cultura organizacional de assertividade e positividade
e no caso da identificagdo de situagbes menos positivas, as mesmas devem ser colmatadas de forma
construtiva e colaborativa, visto que o modelo visa implementar a melhoria continua através de uma cultura

cooperativa

ii. Recolha de dados

O questionario deveréa ser langado em suporte digital a todos os Dirigentes de Servico sendo que a AEPQ
assume a coordenacdo do processo, assegurando o tratamento e utilizacdo confidencial da informacéo,

gue ndo é anénima (o Dirigente que responde é identificado).

iii. Populacao alvo

Aplicado a todos os servigos do Técnico, através de um questionario enviado a todos os Dirigentes dos
servigos identificados como tendo relagées de trabalho entre si (incluindo responsaveis dos Orgéos de

Gestdo e Departamentos).

iv. Periodo deaplicacao

Os questionarios sao aplicados de 2 em 2 anos®, preferencialmente durante 0 més de outubro, salvo se se
identificarem situacdes especificas cujo periodo de avaliacdo ndo seja considerado oportuno. Nesses
casos, e apenas no que diz respeito a aplicacdo do ASUS, o servico podera solicitar a AEPQ a aplicacdo

no periodo que considerar mais pertinente ou solicitar a aplicacdo anual deste inquérito.

®iniciado em 2015.
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v. Dimensoes de analise

Questionario com 4 perguntas que permitem avaliar a relacdo entre servigos, promovendo a cooperacao e

colaboragéo na identificacdo de constrangimentos e oportunidades de melhoria.

Tabela 1 — DimensGes, componentes e variaveis do questionario IRIS

DIMENSOES COMPONENTES VARIAVEL
Identificacéo das relacoes Identificac@o dos pares com 0s quais 0 Servigo se Servicos (Designacao dos
interservicos relaciona Servigos)

Refere-se a intensidade, compromisso e eventuais Frequéncia das relagdes de
o . constrangimentos dos servicos na relagdo com os seus  aiaing G
Caracterizagdo das relagGes pares, entendendo-se aqui constrangimento como um
interservigos obstéculo (agéo ou situagéo) que causa um impedimento,  Dependéncia nas relagdes
forma uma barreira, cria uma dificuldade, um transtorno (D)
no relacionamento entre servicos, dificultando o alcance .
de objetivos concretos. Constrangimentos (C)

Sugestdes para a melhoria

Propostas de Melhoria Identificacdo de oportunidades de melhoria nas relacaes

vi. Aplicacao eimpacto

As respostas apuradas no dmbito da aplicacdo do inquérito IRIS sdo enviadas para analise de cada
Dirigente com identificacdo de quem respondeu, para melhor compreensao das observacGes qualitativas

e perspetivando uma atitude colaborativa entre todos na resolucdo de eventuais constrangimentos.

vii. Apresentacao de resultados e respetivos critérios

Os resultados do IRIS serdo apresentados aos Dirigentes dos Servicos na forma de uma tabela com
informacdo quantitativa das relagdes de trabalho (frequéncia, dependéncia e constrangimentos), incluindo
todas as sugestdes de melhoria identificadas. A tabela permitira a gestdo do servico identificar zonas de
intervencdo, sendo que os Dirigentes poderdo, se julgarem necessario, contactar diretamente o responsavel

pelas observagdes registadas para eventuais esclarecimentos.

viii. Divulgacao dosresultados/outputs

Os resultados sdo limitados aos Dirigentes e seus superiores hierarquicos.
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3.ANEXOS

i. Exemplo de modelos do questionario IRIS

CONVITE POR EMAIL PARA A DIRIGENTES DE SERVICOS PRESIDENTES DE
DEPARTAMENTOS E ORGAOS DE GESTAO:

Solicitamos a Vossa colaboracdo na resposta a este inquérito com questdes que permitirdo analisar as
relagdes de trabalho entre os servicos do IST, promovendo a cooperagdo entre pares através da

identificacdo de potenciais bloqueios e oportunidades de melhoria no seu relacionamento.

O inquérito prevé questdes que pretendem classificar a relacdo entre servicos com base na sua

frequéncia e dependéncia, bem como a intensidade de eventuais constrangimentos nessa relagéo.

Os resultados serdo apresentados na forma de uma tabela com informag&o quantitativa das relacGes de

trabalho (frequéncia, dependéncia e constrangimentos), e incluem eventuais sugestdes de melhoria.

Todo o processo devera ser construido com assertividade e, no caso da identificacéo de situagdes menos
positivas, as mesmas devem ser colmatadas de forma construtiva, dado que o modelo visa implementar

a melhoria continua através de uma cultura cooperativa.

AGRADECEMOS A COLABORACAO DE TODOS!

ii. Introducao a matriz de resposta:

O presente formulério tem como objetivo identificar e sistematizar as principais dificuldades
existentes na atividade regular dos servigos do Técnico, através da analise das relacdes de trabalho

entre servigos.

Procure responder adotando uma conduta construtiva e justa tendo como foco o relacionamento

com 0s VArios servicos entre 0s anos 201(X) e 201(X+1).

Sugerimos que os inquiridos (responsaveis de Servicos/Orgdos de Gestdo/Departamentos do
IST), tenham em consideracdo a opinido dos seus colaboradores para uma resposta mais

consistente.
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Notas:
* Afrequéncia classifica-se pela recorréncia de contactos de trabalho mantidos:
1- Ocasional (menos que 2 contactos/ano) a 7 - Frequente (pelo menos 2 contactos/semana).

* Existe dependéncia se a execucdo/prosseguimento das atividades do seu servico for, de alguma forma, influenciada pelas atividades de outro:

1- Nada dep az- i dep

* Considera-se constrangimento qualquer obstaculo (agdo ou situacdo) que cause um impedimento, crie uma barreira/dificuldade/transtorno no relacionamento en-
tre servigos:
1- Ndo existem c i a 7 - Existem c 1gi criticos.
*Como classifica a relagdo do seu servigo com Nome do Servigo relativamente a:
1 2 3 4 5 6 7
FREQUENCIA: Ocasional Frequente
DEPENDENCIA: Nada dependente Totalmente dependente

CONSTRANGIMENTOS: N&o existem constrangimentos Existem constrangimentos criticos

Sugestdes para melhoria (max. 1000 carateres)

Figura 1 - Exemplo de questéo IRIS
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iii. =~ Apresentacao dos resultados dosinquéritos IRIS
a. Informacéo ao servico

Constam da ficha de resultados a enviar a cada servico (servi¢co em analise) 0s seguintes

elementos:

- Rede de interacOes dos Servi¢os com o servigco em andlise e respetivo score/indice

- Quadro das interacfes entre os servicos com indicacdo das classificacOes atribuidas e
respetivo score/indice

- Sugestdes de melhoria apresentadas ao servi¢co em analise

- Respostas do servigo em analise a outros servigos e respetivo score/indice

b. Informacio aos Orgéos de Gest&o

Os resultados serdo apresentados em formato de relatorio que possibilitara a analise individual ou

coletiva de areas de gestao e respetivos servi¢os ou de servico(s).
Constam deste relatério, entre outros, 0s seguintes elementos:

- Priorizacdo das relacGes interservigos com base no diagrama de Pareto

- Matriz dos Constrangimentos (Score®) Servico respondente vs Servico analisado

- Tabela dindmica dos resultados globais com indicacdo das classificacfes atribuidas e
respetivo score/indice

iv.  Metodologia de calculo do indice/score

Ao desenvolver a metodologia de analise verificou-se que o constrangimento pode ser mais ou
menos significativo consoante haja maior ou menor dependéncia e frequéncia de relacionamento
entre os servigos. Um constrangimento de 7 entre dois servi¢os podera ndo ser problematico caso
ndo haja dependéncia entre os mesmos e/ou caso a interacdo seja esporadica, enquanto que um
constrangimento de 2 pode ser problematico se houver uma grande dependéncia e interagdo entre

0S Servigos.

Sendo o constrangimento mais ou menos significativo consoante haja maior ou menor

dependéncia e frequéncia de interacdo entre servicos, foi aplicado as interaces onde se verificava

6 calculo do score cnf metodologia descrita em 4.3.).



TECNICO Metodologia para Aplicagéo do Inquérito IRIS
LISBOA

a presenca de constrangimentos um fator de agravamento (FA): considerou-se que o indice (score
final) é o valor do constrangimento mais dois fatores de agravamento - um por dependéncia (FA
D) e outro por frequéncia (FA F) (cf. Tabela 2).

Para destacar as situagOes auséncia de constrangimento (Classificagdo de constrangimento = 1)
foi aplicado um fator de mérito (FM). Este fator é aplicado numa logica inversa ao do fator de
agravamento: score final = (constrangimento — (Fator de mérito de frequéncia (FM F) + fator de
mérito de dependéncia FM D)) (cf. Tabela 3).

O fator de agravamento para ambos (Frequéncia ou Dependéncia) é o seguinte:

Tabela 2 — Fator de Agravamento (FA): ponderacdo de agravamento atribuido em fungdo da Frequéncia e da
Dependéncia

Classificacao atribuida (D, F) Agravamento
2 +0,17
3 +0,33
4 +0,50
5 +0,67
6 +0,83
7 +1

O fator de mérito para ambos (Frequéncia ou Dependéncia) é o seguinte:

Tabela 3 — Fator de Mérito (FM:) ponderacdo de mérito atribuida na auséncia de Constrangimentos (C=1)

Classificacdo atribuida Mérito
2 -0,08
3 -0,17
4 -0,25
5 -0,33
6 -0,42
7 -0,50

Assim o score final é calculado da seguinte forma:
Na Presenca de constrangimentos (Constrangimento > 1)

O +(000O+000)
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Exemplo:

Uma situagdo de constrangimento 7, onde se verifique dependéncia 2 e frequéncia 4, o score final sera 7 + 0,3 +

0,8 =8,1, sendo que:

e 7 - Constrangimento classificado pelo inquirido

e 0,3 Agravamento de 0,3 devido a classificagdo de 2 na dependéncia

e 0,8 - Agravamento de 0,8 devido a classificacdo de 4 na frequéncia

e  Score final = Classificagdo de constrangimento + Agravamento Dependéncia + Agravamento Frequéncia

O score final de constrangimento varia entre 2 e 9, sendo 2 o nivel mais fraco de constrangimento
(2+0+0) e 7 (7+1+1) o mais critico

Na Auséncia de constrangimentos (Constrangimento =1)

O-(0O00O+ 00 0)

Exemplo:

Uma situagdo de constrangimento 1, onde se verifique dependéncia 7 e frequéncia 7, o score final serd 1 — (0,5 +

0,5) =0, sendo que:

e 1 - Constrangimento classificado pelo inquirido
e 0,5 Mérito de 0,5 devido a classificacéo de 7 na dependéncia
e  0,5— Mérito de 0,5 devido & classificacdo de 7 na frequéncia

Estamos perante dois servicos com o0 mais elevado nivel de interacdo e dependéncia e onde se verifica a auséncia
de constrangimento (Constrangimento= 1)

Os valores do agravamento e do mérito foram pensados para que 0s scores possam variar entre O
e 9, sendo que um score=0 é um caso onde, na relacdo interservicos se verifica um nivel de
constrangimento 1 (auséncia de constrangimento) e com frequéncia e dependéncia 7. Um caso
com o score = 9 corresponde a uma relagéo interservicos com um constrangimento 7, frequéncia

7 e dependéncia 7.

10
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v. Listadeservicos7de acordo com estrutura organicado IST (2017)

Pres F”residente do IST 55 Nucleo de Gestdo e Acompanhamento de Contratos
1 Area para a Qualidade e Auditoria Interna 56 Nicleo de Alojamento

2 Assessorias ao Conselho de Gestéo 57 Area de Instalagges e Equipamentos

GF VP Gestéo Financeira/Administrador 58 Ncleo de Obras

3 Direcdo Orcamental e Patrimonial 59 Nicleo de Manutengéo

4 Assessoria Tecnica 60 Ntcleo de Seguranca Higiene e Satide

5 Ntcleo de Patrimonio 61 Area de Bibliotecas Arquivo e Centro de Congresso
6 Nucleo de Compras e Aprovisionamento 62 Ncleo de Arquivo

7 Diregdo contabilistica 63 Ntcleo de Gestéo do Museu e Centro de Congressos
8 Assessoria Tecnica AA VP Assuntos Académicos /Administrador

9 Nucleo de Execucdo Orgamental 64 Direco Académica

10 Ncleo de Contabilidade 65 Area de Graduagéo

1 Ncleo de Tesouraria 66 Area de Pés-Graduagio

12 Diregéo de Projetos 67 Gabinete de Organizacdo Pedagégica

13 Gabinete de Apoio Técnico a Projetos e ao Investigador (GATPI) 68 Gabinete de Apoio ao Tutorado

14 Nicleo de Projetos Internacionais 69 Gabinete de Formagéo ao Longo da Vida

15 Ncleo de Projetos Nacionais TIC VP Tecnologias de Informagao e Comunicacio
16 Nicleo de Projetos do 70 Direg&o de Aplicacdes e sistemas de Informagéo
7 Niicleo de Projetos de DECivil 71 Nicleo de Aplicacdes e Processos

GA VP Gestdo Administrativa/Administrador 72 Nicleo de Integragdo e Arquitetura de Software

18 I?iregéo de Apoio Juridico — DJ 73 Ntcleo de design e Multimédia

19 Area de Estudos, Planeamento e Qualidade 74 Diregdo de Infraestruturas Aplicacionais

20 Ncleo de Estatistica e Prospetiva 75 Nicleo Redes e Comunicagdes

21 Ndcleo de Estudos e Projetos 76 Ncleo de Sistemas

22 Ndcleo de Servigos de Satde do IST 77 Nicleo de Suporte ao Utilizador

23 Ncleo de Secretariado do Conselho de Gestéao Al VP Assuntos Internacionais

24 Direcao de Recursos Humanos 78 Area de Assuntos Internacionais

% Assessoria Técnica da DRH 79 Nucleo de Mobilidade e Cooperagéo Internacional
% Area de Gestdo de Recursos Humanos 80 Nucleo de RelagBes Internacionais

27 Ncleo de Atendimento e Documentagéo cl VP Comunicago e Imagem

28 Nucleo de Remuneragdes e Protegéo Social 81 Area de Comunicacao e Imagem

2 Ncleo e Prestacdo do Trabalho 82 Gabinete de Comunicagéo e Relagdes Publicas

30 Ndcleo de Docentes e Investigadores 83 Nicleo de Apoio ao Estudante

31 Ndcleo de Técnicos & Administrativos e Bolseiros ELE VP Empreendedorismo e Ligagdes Empresariais
G_CTN VP Gestéo do Campus Tecnoldgico e Nuclear 84 Area de Transferéncia de Tecnologia

32 Area de Servicos do Administrativos do CTN 85 Nicleo de Propriedade Intelectual

33 Ndcleo de Projetos e Recursos Humanos do CTN 36 Nicleo de Parcerias Empresariais

34 Ncleo de Recursos Financeiros do CTN UNI Unidades

35 Ndcleo de Assessoria do CTN a7 Coordenagdes de Servigos

36 Nucleo de Apoio Técnico e Logistico do CTN a8 Coordenagdo de Contabilidade

37-39 Laboratério de Energia Nuclear (3 Ntcleos) 89 Gestio de Edificios

40-42 Laboratério de Protegéo e seguranca Radiolégica (3 Ntcleos) UNIESP  Unidades Especializadas

43-45 Laboratério de Aceleradores e Tecnologias de Radiagao (3 Nucleos) 90 Laboratério de analises do I1ST

G_TP YP Gestao do Campus do Taguspark 91-95 Area de Laboratorio de Analises (5 niicleos)

46 Area de Gestdo Administrativa e Financeira do Taguspark % Microlab

47 Area de Gestdo de Recursos Humanos e Académicos do Taguspark 97 ISTARTLAB

48 Ncleo de Apoio Geral do Taguspark 98 IST Press

49 Gestor de Edificios do Taguspark 99 Ncleo de Oficinas do 1ST

50 Ncleo de Informéatica do Taguspark

GIE VP Gestao de Instalagdes e Equipamentos/Administrador

51 Direcéo técnica

52 Gestores de Edificios

53 Area de Apoio Geral TOTAL DE 99 SERVIGCO
54 Nucleo de Servicos Gerais

7 em:http://aqai.tecnico.ulisboa.pt/files/sites/27/desp-1503_2017-de-14-de-fev-rofnatist-2.pdf
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