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W OBIJECTIVOS

TECNICO LISBOA

Inquérito dirigido a gestores de servicos de outsourcing do IST e,
em casos pontuais, a utilizadores destes servicos, tendo como
principal objetivo apurar informacao que possa contribui para:

* a melhoria dos procedimentos de contratacao de servicos de
outsourcing no IST;

e a melhoria dos servicos de outsourcing prestados no IST.

Este inquérito (piloto) foi desenvolvido no ambito da avaliacdo da
qualidade dos servicos da escola de acordo com as diretrizes do
seu Sistema Integrado de Gestao da Qualidade (SIQuIST).
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W Listagem dos SERVICOS de OUTSOURCING*

TECNICO LISBOA

Limpeza de espacos interiores

Limpeza de Arruamentos

Seguranca

Manutencao de Espacos Verdes
Fornecimento de Consumiveis de Higiene
Equipamentos Multifuncoes

Suporte Local "Ar liquido“

Recolha de residuos perigosos
Lavandarias

Lo NOUTEWNE

* Considerados apenas os servigos com contratos registados no Ntcleo de Gestdo e Acompanhamento
de Contratos da Diregdo Técnica do IST. Outros servigos (Cantinas, Bares, Bancos, Seguros, ...) serao
avaliados de acordo com indicagdes da ficha metodoldgica deste processo.
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i POPULAGAO ALVO

TECNICO LISBOA Todos os “gestores de processos” de outsourcing identificados pelo

Nucleo de Gestao e Acompanhamento de Contratos do IST e alguns

responsaveis no IST pela ligacao ao fornecedor do servico prestado
(cf. Anexo 3 da ficha metodoldgica)

PERIODO DE APLICACAO

O questionario, a aplicar de 2 em 2 anos acompanhando o ciclo de
avaliacdes dos restantes servigos do IST, devera ser distribuido
durante o més de novembro, referente ao ano civil em curso.

Este primeiro inquérito (projeto piloto) foi lancado durante o més
de fevereiro de 2015, referente aos servicos de outsourcing
prestados no ano 2014 no campus da Alameda.

Prevé-se o alargamento aos outros campi do IST nos anos
subsequentes.
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TECNICO LISBOA

Dimensoes

Qualidade

DIMENSOES DE ANALISE

Componentes

Produtos/servigos

Indicadores

Satisfacdo global com os produtos entregues
e/ou Servigos prestados

Qualidade dos produtos/Servicos
(correspondéncia com o esperado)

Tempo e qualidade da
resposta

Clareza da informacdo sobre produto/servico
prestado

Qualidade dos esclarecimentos prestados
presencialmente/por telefone

Tempo de resposta as solicitagdes

Tempo de resposta as reclamagdes
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OUTPUTS

TECNICO LISBOA

Dimensoes Componentes Outputs

Objetivo: apurar a satisfacdo relativamente aos

Produtos/ produtos/servigos de outsourcing prestados no IST

servicos Resultados: A¢des concretas de clarificacdo e corregdo
de produtos/servigos de outsourcing prestados ao IST

Objetivo: apurar a satisfacdo relativamente ao
Qualidade atendimento das organizac8es que fornecem/prestam
produtos/servicos de outsourcing ao IST

Tempo e qualidade da

Resultados: A¢des concretas de melhoria dos canais de
resposta

comunicagdo com as organizagdes que
fornecem/prestam produtos/servigos de outsourcing ao
IST

NOTA: Os resultados do inquérito serao 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 atuac¢do, definidos em face dos resultados apurados, deverao ser
referidos nos relatérios de Autoavaliagdo dos Servigos no ambito do projeto AssIST (Avaliagdo
dos ServicoS do IST).
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BASES DE SONDAGEM

TECNICO LISBOA SERVICO o
Limpeza de et interiores Presidentes dos Departamentos ezﬁgceor:sesrg(\:llzﬁssljz
Limpeza de Arruamentos Presidentes laboratdrios tecnologias de Infor:neacggg
Segu ranca Gestores de edificios (lista anexa, a ficha metodolégcizg))

Responsdveis pelas residéncias do IST
Manutencao de Espagos Verdes

Fornecimento de Consumiveis de
Higiene
Equipamentos Multifungdes Total= 50 inquiridos

n H H [
SuPorte Local "Ar |IqUIdO Dirigentes laboratoérios diversos |ST

Total= 7 inquiridos

Gestores da torre sul e Complexo

Presidentes dos departamentos destes 2 edificios
LAIST

CTN

Total= 10inquirido
Lavandarias Responsaveis pelas residéncias do IST

Recolha de residuos perigosos

Total= 3 inquiridos
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TECNICO LISBOA

TAXAS DE RESPOSTA

SERVICO Ne de Taxa de
respostas  resposta
Limpeza de espacgos interiores 16 32%
Limpeza de Arruamentos 16 32%
Segurang¢a 17 34%
Manutengao de Espacgos Verdes 17 34%
Fornecimento de Consumiveis de Higiene 16 32%
Equipamentos Multifung¢oes 17 34%
Suporte Local "Ar liquido” i 14%
Recolha de residuos perigosos 1 10%
Lavandarias 1 33%
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W AVALIACAO

TECNICO LISBOA

A resposta as questoes é feita de acordo
com a seguinte escala:

M SATISFEITO
INSATISFEIT
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RESULTADOS

TECNICD LISBOA LIMPEZA DE ESPACOS INTERIORES N.2 de

respostas
Clareza da informacdo sobre o
. 83 33,3

produto/servigo 12

Satisfacdo com os esclarecimentos
13

prestados (pelo telefone e/ou
presencialmente)

Qualidade dos produtos/Servigos
(correspondéncia com o esperado) 15

Tempo de resposta as solicitagGes
13
Tempo de resposta as reclamagdes 15

Satisfacdo global com os produtos
. 6,3 12,5 12

entregues e/ou Servigos prestados

B % Resp. 1 M % Resp 2 % Resp 3 " % Resp 4
% Resp 5 " % Resp 6 B % Resp 7

H Média
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RESULTADOS

TECNICD LISBOA LIMPEZA DE ARRUAMENTOS N.2 de

respostas
Clareza da informagdo sobre o 52
) 50,0 , 12
produto/servigco
Satisfagdo com os esclarecimentos s 12
prestados (pelo telefone e/ou 25,0 - 4,7
presencialmente)
Qualidade dos produtos/Servigos 5(;(') o 5,0
(correspondéncia com o esperado) ’ 15
Tempo de resposta as solicitacdes 30,0 _ 5,3
9
Tempo de resposta as reclamagdes 37,5 - 438 8
Satisfacao global com os produtos 50,0 ' 53
entregues e/ou Servigos prestados ’ ! 15
B % Resp. 1 M % Resp 2 % Resp 3 "% Resp 4
% Resp 5 " % Resp 6 M % Resp 7 H Média
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RESULTADOS

TECNICO LISBOA SEGURANCA N.2 de

respostas

Clareza da informag&o sobre o 4,8

produto/servico 13
Satisfagcdo com os esclarecimentos
47 14
prestados (pelo telefone e/ou g
presencialmente)

Qualidade dos produtos/Servigos 5,0
(correspondéncia com o esperado) 16

Tempo de resposta as solicitacBes 4,7
12
Tempo de resposta as reclamagdes 41 10

Satisfacao global com os produtos 5,0
entregues e/ou Servigos prestados 16

B % Resp. 1 M % Resp 2 % Resp 3 " % Resp 4 = Média

% Resp 5 " % Resp 6 H % Resp 7
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RESULTADOS

TECNICD I—I SBOA MANUTENCAO DE ESPACOS VERDES N.2 de
respostas
Clareza da informag&o sobre o 4,9
produto/servico 12
Satisfagcdo com os esclarecimentos
prestados (pelo telefone e/ou 4,6 16
presencialmente)
Qualidade dos produtos/Servigos 4,8
(correspondéncia com o esperado) 10
Tempo de resposta as solicitagdes 5,0
10
Tempo de resposta as reclamagdes 44
15
Satisfagdo global com os produtos 51
entregues e/ou Servigos prestados
12
B % Resp. 1 M % Resp 2 % Resp 3 "% Resp 4
% Resp 5 " %Resp 6 H % Resp 7 H Média
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RESULTADOS

TECNICD LI SBOA FORNECIMENTO DE CONSUMIVEIS DE HIGIENE N.2 de

respostas
Clareza da informacgdo sobre o
produto/servico 13
Satisfagdo com os esclarecimentos
prestados (pelo telefone e/ou 12
presencialmente)
Qualidade dos produtos/Servigos
(correspondéncia com o esperado) 15
Tempo de resposta as solicitagGes
12
Tempo de resposta as reclamacgoes 9
Satisfagdo global com os produtos
entregues e/ou Servigos prestados 15

B % Resp. 1 M % Resp 2 % Resp 3 "% Resp 4
% Resp 5 " % Resp 6 B % Resp 7 H Média
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RESULTADOS

TECNICO LISBOA EQUIPAMENTOS MULTIFUNCOES N.2 de

respostas
Clareza da informacgdo sobre o 143
produto/servico ’ 14
Satisfagdo com os esclarecimentos
prestados (pelo telefone e/ou 353 - 16
presencialmente)
Qualidade dos produtos/Servigos
(correspondéncia com o esperado) 15
Tempo de resposta as solicitagdes _
15
Tempo de resposta as reclamacgoes 20,0 -
10
Satisfacao global com os produtos
entregues e/ou Servigos prestados
15

B % Resp. 1 M % Resp 2 % Resp 3 % Resp 4
% Resp 5 " % Resp 6 H % Resp 7

B Média
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RESULTADOS

TECNICO LISBOA

SUPORTE "AR LIQUIDO"
(1 resposta)

Clareza da informagdo sobre o produto/servico 7

Satisfagdo com os esclarecimentos prestados

(pelo telefone e/ou presencialmente) >
Qualidade dos produtos/Servigos ;
(correspondéncia com o esperado)]
Tempo de resposta as solicitagdes 7
Tempo de resposta as reclamacgdes 5
Satisfagdo global com os produtos entregues 2

e/ou Servigos prestados
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RESULTADOS

TECNICO LISBOA

LAVANDARIAS
(1 resposta)

Clareza da informagdo sobre o
produto/servigo

Satisfagcdo com os esclarecimentos
prestados (pelo telefone e/ou 5
presencialmente)

Qualidade dos produtos/Servigos

(correspondéncia com o esperado) 6
Tempo de resposta as solicitagdes 6
Tempo de resposta as reclamacgdes 6
Satisfacdo global com os produtos 6

entregues e/ou Servicos prestados
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RESULTADOS

TECNICO LISBOA

RESIDUOS PERIGOSOS

(1 resposta)

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 solicitacdes

Tempo de resposta as reclamagdes

Satisfacdo global com os produtos entregues e/ou
Servigos prestados
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W CONCLUSOES

TECNICO LISBOA

* Todos os servios de outsourcing em anadlise foram avaliados
positivamente

A média dos resultados obtidos por servico avaliado variou dentre 4,7 e
5,2 (numa escalade 1 a7 em que o ponto médio = 3,5)

* O indicador “tempo de resposta as reclamag¢des” foi o que apresentou
resultados médios mais baixos (4,7) em todos os servicos de avaliados

* O indicador “satisfagdo global com o produto/servico prestado” foi o
que apresentou resultado médio mais elevado (5,2)

 ANEXOS: Ficha metodoldgica com questionario
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