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Qualidade dos servigcos de outsourcing do IST

1- OBJECTIVOS

Este inquérito, dirigido a gestores de servicos de outsourcing do IST* e, em
casos pontuais, a utilizadores destes servigos, tem como principal objetivo
apurar informacdo que possa contribui para:

e a melhoria dos procedimentos de contratacio de servicos de

outsourcing no IST;

e a melhoria dos servigos de outsourcing prestados no IST.
Este inquérito serd desenvolvido no ambito da avaliacdo da qualidade dos
servicos da escola no dmbito do seu Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade
(SlQuIST).

2- METODOLOGIA

a. recolha de dados
Inquérito por questionario (anexo 2) a ser enviado por email (endereco
do emissor sei@ist.ulisboa.pt). Caso ndo respondam dentro do prazo
estipulado, serdo feitas duas insisténcias por email.

b. populagado alvo
Todos os “gestores de processos” de outsourcing identificados pelo Nucleo

de Gestdo e Acompanhamento de Contratos do IST e alguns responsaveis no IST
pela ligacdo ao fornecedor do servico prestado (conforme anexo 3).

c. periodo de aplicagao

O questiondrio serd aplicado de 2 em 2 anos, acompanhando o ciclo de
avaliagOes dos restantes servigos do IST, e devera ser distribuido durante o
més de novembro?, referente ao ano civil em curso.

d. Dimensoes de analise

! Campus Alameda ano 2014

® Este primeiro inquérito (projeto piloto) sera langado durante o més de novembro de 2014, referente
aos servicos de outsourcing prestados no ano 2014 no campus da Alameda. Prevé-se o alargamento aos
outros campos do IST nos anos subsequentes



DIMENSOES \ COMPONENTES ‘lNDICADORES

Satisfacdo global com os produtos
entregues e/ou Servicos prestados
Qualidade dos produtos/Servicos
(correspondéncia com o esperado)
Clareza da informacdo sobre

Produtos/servicos

Qualidade produto/servigo prestado
Tempo e Qualidade dos esclarecimentos
qualidade da prestados presencialmente/ por
resposta telefone

Tempo de resposta as solicitacdes

Tempo de resposta as reclamacdes

3- OUTPUTS — APLICAGAO E IMPACTO DOS INDICADORES

Os resultados do inquérito serdo tratados no ambito da AEP, sendo que as os
comentarios e sugestdes nas perguntas abertas serdo remetidos ao Nucleo de
Gestdo e Acompanhamento de Contratos com conhecimento a Area de
Qualidade e Auditoria Interna.

Eventuais planos de atuacdo, definidos em face dos resultados apurados,
deverdo ser referidos nos relatdrios de Autoavaliacdo dos Servicos no ambito
do projeto AssIST (Avaliacdo dos ServicoS do IST).

DIMENSGES‘ COMPONENTES ‘OUTPUTS

Objetivo: apurar a satisfacao
relativamente aos produtos/servicos de
outsourcing prestados no IST
Resultados: A¢cdes concretas de
clarificacdo e correcao de
produtos/servicos de outsourcing
prestados ao IST

Qualidade Objetivo: apurar a satisfacao
relativamente ao atendimento das
organizagOes que fornecem/prestam

Produtos/
servigos

Tempo e ! .
ualid:\)de da produtos/servicos de outsourcing ao IST
’ resposta Resultados: A¢des concretas de melhoria

dos canais de comunicacao com
organizagdes que fornecem/prestam
produtos/servicos de outsourcing ao IST




ANEXO 1 - Identificagcdo dos servigos de outsourcing, e dos responsaveis no IST pela gestdo dos

mesmos e populagdo alvo

POPULAGAO ALVO

SERVICOS
OUTSOURCSING

UTENTES DO SERVICO

RESPONSAVELNO IST PELA
LIGAGAO AO FORNECEDOR
DO SERVICO
(destinatarios do inquérito
para eventual resposta nos
casos em que entendam
pertinente)

Docentes
Funcionarios
Estudantes
Bolseiros

Investigadores

UTILIZADOR DO PROCESSO
(para efeitos de langamento do inquérito)

ngac@tecnico.ulisboa.pt

Equipamentos
multifungdes

Dirigentes servigos IST

Presidentes dos Departamentos e/ou
coordenadores de sec¢do

Presidentes laboratdrios tecnologias de Informagdo
CTN

Gestores de edificios

Responsaveis pelas residéncias do IST

Eng. Pedro Duarte
Seguranga ngac@tecnico.ulisboa.pt

Dirigentes servigos IST

Presidentes dos Departamentos e/ou
coordenadores de secgdo

Presidentes laboratdrios tecnologias de Informacgdo
CTN

Gestores de edificios

Responsaveis pelas residéncias do IST (

Dr.2 Sandra Oliveira

ngac@tecnico.ulisboa.pt

Limpeza

Dirigentes servigos IST

Presidentes dos Departamentos e/ou
coordenadores de secgdo

Presidentes laboratdrios tecnologias de Informacgdo
CTN

Gestores de edificios

Responsaveis pelas residéncias do IST

Dr.2 Sandra Oliveira
ngac@tecnico.ulisboa.pt

Limpeza de
arruamentos

Dirigentes servigos IST

Presidentes dos Departamentos e/ou
coordenadores de secgdo

Presidentes laboratdrios tecnologias de Informacgdo
CTN

Gestores de edificios

Responsaveis pelas residéncias do IST

Dr.2 Sandra Oliveira

ngac@tecnico.ulisboa.pt

Espagos verdes

Dirigentes servigos IST

Presidentes dos Departamentos e/ou
coordenadores de secgdo

Presidentes laboratdrios tecnologias de Informacgdo
CTN

Gestores de edificios

Responsaveis pelas residéncias do IST

ngac@tecnico.ulisboa.pt

Suporte Local "Ar
liquido"

Dirigentes laboratérios diversos IST

Concessdo
espagos Estudantes/funcionarios;
(restauragdo) Inquérito Proprio

ngac@tecnico.ulisboa.pt

Recolha de Eng. Pedro Duarte
residuos sélidos ngac@tecnico.ulisboa.pt

urbanos

Contratos com EGEO

Eng. Pedro Duarte
Recolha de ngac@tecnico.ulisboa.pt
residuos

perigosos

Gestores da torre sul (quimica, bioquimica, etc..)
Complexo

Presidentes dos departamentos destes 2 edificios
LAIST

Telecomunicagbes
(MEOQ) telecomunicagdes

Seguros de
acidentes
pessoais

CTN
DSl —Nducleo de
ngac@tecnico.ulisboa.pt
DRH- Carla Monteiro
ISTID DRH
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Seguros de

acidentes de
trabalho (ver
nota’)

ngac@tecnico.ulisboa.pt
DRH- Carla Monteiro
ISTID 2015

Dirigentes servigos IST

Presidentes dos Departamentos e/ou
coordenadores de secgdo

Presidentes laboratdrios tecnologias de Informagdo

Aquisi¢do de CTN (prodrigues@ctn.ist.utl.pt) Gestores de
consumiveis de ngac@tecnico.ulisboa.pt edificios (lista anexa, anexo 3)
higiene Responsaveis pelas residéncias do IST
Eletricidade ndo elegivel

ngac@tecnico.ulisboa.pt Responsaveis pelas residéncias do IST
Lavandarias

ANEXO 2 — Questdes do inquérito

Grau de Satisfagao

Questoes propostas para o inquérito
*Satisfagdo global com os produtos
entregues e/ou Servicos prestados

*Clareza da informagdo sobre o
produto/servico

* Satisfagdo com os esclarecimentos
prestados (pelo telefone e/ou
presencialmente)

* Qualidade dos produtos/Servigos
(correspondéncia com o esperado)

* Tempo de resposta as solicitagdes
* Tempo de resposta as reclamagdes
(Adaptado de CAF, inquérito satisfagao dos clientes com organizagao)

*No préoximo ano (2015) inquirir Acidentes de saude e seguro de acidentes pessoais para Bolseiros
Investigacdo cientifica e Voluntarios do IST
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