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Estudo de Avaliacao da Satisfacao das Entidades Adjudicantes

2013

Objetivo:

O Inquérito de Satisfacdo realizado junto das Entidades Adjudicantes teve como objetivo aferir a
qualidade dos servicos prestados pelo InCl, identificar areas-chave para a satisfacdo dos utentes e
orientar a gestdo numa perspetiva de reforcar a qualidade do servico prestado no que se refere a:

« Grau de Satisfacdo com a contribuicao do InCl para o Desenvolvimento Estratégico da
Contratacdo Publica Eletrénica;

»  Grau de Satisfacdo com a eficiéncia do InCl;

« Grau de Satisfacdo com o apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes;

- Grau de Satisfacdo com o desempenho global do InCl.

Para a realizacdo deste inquérito, e de modo a assegurar a independéncia, rigor, confidencialidade e

imparcialidade dos resultados, foram contratados os servicos de uma empresa especializada que
desenvolveu todo o processo.

Metodologia:

O inquérito foi conduzido Online através de uma plataforma Web criada para o efeito, por intermédio
de um questionario estruturado e disponibilizado pelo InCl.

O login e a password de acesso, bem como os propositos do inquérito, foram facultados as Entidades
Adjudicantes via correio eletrénico.

O questionario foi de natureza confidencial e o seu tratamento foi efectuado de uma forma global, ndo
estando sujeito a uma analise individualizada, o que significa que o seu anonimato foi estritamente
respeitado.

Universo:

O universo foi constituido por 4 711 Entidades Adjudicantes que publicitaram no Portal dos Contratos
Publicos (Portal Base) algum contrato, no ano de 2012.

Amostra:
Foram realizadas 477 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacao de 10,1%.

« Erro maximo de + 4.3 para um intervalo de confianca de 95%

Trabalho de Campo:

O Inquérito esteve disponivel Online de 3 a 20 de Outubro de 2013.
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Resultados

Nivel Global de Satisfacao

Os resultados obtidos permitiram apurar um Nivel Global de Satisfacao das Entidades Adjudicantes
de 3,68 pontos, correspondente a Satisfeito, numa escala de 1 (Muito Insatisfeito) a 5 (Muito
Satisfeito), medido pela média aritmética simples de todas as questdes respondidas.

Em termos médios 63% das Entidades inquiridas estdo Satisfeitas com o servico prestado pelo InCl (9%
Muito Satisfeitas e 55% Satisfeitas).

.

63% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com o InCl

Satisfagdo Global com o Servigo prestado pelo InCl

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

® Muito satisfeito (5)
u Satisfeito (4) F 63%

Pouco satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1)
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~

= N3o se aplica

Ano 2013

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)
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Satisfacdo Global por Areas

As Entidades Adjudicantes estdo mais satisfeitas com o
Desempenho Global do InCl e menos com a Eficiéncia

Satisfagdo Global por Areas

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)
® Muito satisfeito (5) I

u Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1) 55% 61% 53%
m N3o se aplica
T2B

6%

8%

58% 54%
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isfacdo Global D global do Apmo ao Ut|||zador/ Contribuigdo do InCl para Eficiéncia do InCl
InClI Adj oD

Estratégico da
Contratagdo Publica
Eletrénica

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

Satisfagdo Global por Areas
Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito +

Satisfacdo Global 63%

Desempenho Global do InCI 68%

Contribuicdo do InCl para o
Desenvolvimento Estratégico da 64%
Contratagdo Publica Eletronica

Apoio ao Utilizador/ Entidade Adjudicante 64%

Eficiéncia do InCl 62%

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)
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Avaliacao da Satisfacao com o Desempenho Global do InCl

68% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com o
Desempenho Global do InCl

P

docomo D ho Global do InClI
Pensando agora no Desempenho Global do InCl, e utilizandoa mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

[ % N

L 68%
61%
8%

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

® Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

o Insatisfeito (2)

® Muito insatisfeito (1)

® N3o se aplica

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

5

Ha uma maior satisfacdo com a Igualdade de Tratamento
do que com o Impacto do InCl na Qualidade de Vida

Satisfagdo com o Desempenho Global do InCl
Pensando agora no Desempenho Global do InCl, e utilizandoa mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

6%

® Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Igualdade de tratamento praticada na Impacto da organizagdo na qualidade de
organizagao vida dos cidaddos/ clientes

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)
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Satisfagdo com o Desempenho Global do InCl
Pensando agora no Desempenho Global do InCl, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto esta satisfeito com...

Igualdade de tratamento praticada na

organizagao 70%

Impacto da organizagdo na qualidade de

0,
vida dos cidaddos/ clientes 67%

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

Avaliacao da Satisfacao com o Apoio aos Utilizadores/Entidades Adjudicantes

64% das Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com o
Apoio ao Utilizador

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunica¢do?/ Qualidade e
clareza da informacdo disponibilizada no atendimento do ptblico?/quantoa...?

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

W Muito satisfeito (5)
Satisfeito (4) - 64%
Pouco satisfeito (3)

H Insatisfeito (2)

0
B Muito insatisfeito (1) 16%
| 5% |
. . | 3% |
m N3o se aplica
Ano 2013

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

N
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/” As Entidades Adjudicantes tendem a estar menos

satisfeitas com a Facilidade de Contacto

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunica¢do?/ Qualidade e
clareza da informag&o disponibilizada no atendimento do publico?/quantoa...?

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

= Muito satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

" Pouco satisfeito (3)
= |nsatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)
5%

o
m N3o se aplica 5%

11% 13% 14%

Apoio ao Utilizador / Entidades Qualidade e Clareza Informagdo Facilidade de contacto através
Adjudicantes Disponibilizada no dii dos vérios canais de
comunicagdo

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

=z o
———" Ha uma maior satisfacdo com a Simpatia e Disponibilidade
dos Colaboradores e menor com os Formularios

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes

Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, quanto a...?
Valor Médio -
(exc. N3o se aplica) m

® Muito satisfeito (5) 16%

= Satisfeito (4)

62%
= Pouco satisfeito (3) 55%

u Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1) _ -

. 0,

Simpatia e disponibilidade dos  Horario de e que C: i de i Nivel de simplificacao dos
colaboradores os colaboradores da dareado  de duvidas através dos varios formularios
atendimento evidenciam para  canais de comunicagdo
aresolugdo de problemas
Valoresem %

Base: Total Entidades Adjudicantes (477) .
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> B |

———<,~ H4 uma satisfacdo similar com a Informacdo do Portal e do
Atendimento Telefdnico

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador/ Entidades Adjudicantes
> Qualidade e clareza da informagao disponibilizada no
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, quanto & Qualidade e clareza da informacéo disponibilizada no atendimento?

.

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

m Muito satisfeito (5)
u Satisfeito (4)
55%
Pouco satisfeito (3)
® |nsatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1) 17%

14%

m N3o se aplica

9%
Qualidade e Clareza Informagdo Qualidade e Clareza Informagdo
Di ibilizada no Ji Portal / Disponibilizada no dii
E-mail Telefénico

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

<"~ As Entidades Adjudicantes tendem a estar mais satisfeitas
com a Facilidade de Contacto através do Portal / E-mail

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes
> Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicagdo
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, quanto a Facilidade de contacto através dos vérios canais de comunicagdo?

Valor Médio

(exc. Nao se aplica) -
® Muito satisfeito

(5)

= Satisfeito (4)

Pouco satisfeito

3)

® |nsatisfeito (2)

16%

m Muito insatisfeito

1)

m N3o se aplica

Facilidade de contacto através do Portal Facilidade de contacto através do
/ E-mail Atendimento Telefénico

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

Diregdo Financeira, de Estudos e de Estratégia
Novembro 2013



Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicagdo?/ Qualidade e
clareza da informag&o disponibilizada no atendimento do publico?/quanto a...?

de dos

71%

Horario de atendimento 68%

Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos
varios canais de comunicacdo

Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da drea do
di id, para a resolugdo de pr

Nivel de simplificagdo dos formularios

Qualidade e Clareza Informagao Disponibilizada no 66%

Atendimento Portal / E-mail °

Qualidade e Clareza Informagao Disponibilizada no
Atendimento Telefénico

Facilidade de contacto através do

Portal / E-mail 65%

Facilidade de através do di Telefoni

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

Avaliacao da Satisfacao com a Contribuicao do InCl para o Desenvolvimento

Estratégico da Contratacao Publica Eletronica

~—64% estio satisfeitas com a Contribui¢do do InCl para o
Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrdnica

Satisfagdo com a Contribuicdo do InCl para o Desenvolvimento Estratégico da Contratagao Publica Eletronica
Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribui¢do do InCl para o desenvolvimento estratégico da Contratagdo Publica Eletronica. Numa escala
de 1a5 em que 1 significa que estd Muito insatisfeito e 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo com...

Valor Médio
(exc. N3o se aplica)

B Muito satisfeito (5)
Satisfeito (4) - 64%

Pouco satisfeito (3)

H Insatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1) 19%

®m N3o se aplica

Ano 2013

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

=
‘a
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Ha uma menor satisfacdo com a Qualidade de Producdo
Legislativa e a Disponibilidade para Resolucdao de Problemas

Satisfagdo com a Contribui¢do do InCl para o Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrénica
Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribuigdo do InCl para o desenvolvimento estratégico da Contratagdo Publica Eletrénica. Numa escala
de 1 a5 em que 1 significa que estd Muito insatisfeito e 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo com...

Valor Mécio
(exc. Ndo se aplica)
® Muito satisfeito (5)
= Satisfeito (4 57% 55%
@ 63% 62%
Pouco satisfeito (3)
® |nsatisfeito (2)
18%
W Muito insatisfeito (1) 21% 19%
17% 18%
® N3o se aplica
| 3% | )
7% 7% 8% 22
Qualidade da informagdo Capacidade de Qualidade da produgdo Disponibilidade do InCl
i ibil pelo InCl i i do da islativa e regulatdria para resolugdo de
com do publica izagdo a problemas

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

s
A m

Satisfagdo com a Contribui¢do do InCl para o Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrénica
Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribuigdo do InCl para o desenvolvimento estratégico da Contratagdo Publica Eletrénica. Numa escala
de 1 a5 em que 1 significa que estd Muito insatisfeito e 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo com...

Qualidade da informagéo disponibilizada

0,
pelo InCl 69%
Disponibilidade de informag&o relacionada 69%
com contratagdo publica °
Capacidade de adaptagdo da organizagdo a o
mudanga 63%
alidade da produgéo legislativa e
Quali produg gislativ: 61%

regulatéria

Disponibilidade do InCl para resolugdo de
problemas

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

57%
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Avaliacao da Satisfacao com a Eficiéncia do InClI

~—62% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com a
Eficiéncia do InCl

Satisfagdo com a Eficiéncia do InCl
Pensando agora na Eficiéncia do InCl, e utilizandoa mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Valor Médio
(exc. Nao se aplica)

B Muito satisfeito (5)
u Satisfeito (4) 62%
r 0

Pouco satisfeito (3)

H Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1) 20%

® N3o se aplica

Ano 2013

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

.

~ H& uma maior satisfagio com a Qualidade dos Meios
Humanos e menor com a Burocracia

Satisfagdo com a Eficiéncia do InCl
Pensando agora na Eficiéncia do InCl, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto esta satisfeito com...

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)
’ [3.69]

m Muito satisfeito (5)

EE)

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

10! .
%
= Satisfeito (4)
59% S2% =
L 60% 8
Pouco satisfeito (3)
m Insatisfeito (2)
16% 29%
24%
® Muito insatisfeito (1) 9% 20%
20% =
o 3% 9%
s eae—
m N3o se aplica 17%
7%
Qualidade dos meios Qualidade da Postura da Tempo de resposta il dos ia nos
humanos informagdo e dos organizagdo face a aos pedidos de processos de procedimentos
servigos on-line d ea i interface comas instituidos no portal
disponiveis no Portal modernizagdo entidades
Base adjudicantes

10
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Satisfagdo com a Eficiéncia do InCl
Pensando agora na Eficiéncia do InCl, e utilizandoa mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Qualidade dos meios h 71%
Qualidade da informagdo e dos servigos 69%
on-line disponiveis no Portal Base °
Postura da organizacdo face a mudanca e a
4 G G 66%

modernizagdo

Adequabilidade dos processos de interface
com as entidades adjudicantes

Tempo de resposta aos pedidos de
esclarecimento

Burocracia nos procedimentos instituidos
no portal

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)

Sugestoes das Entidades Adjudicantes a nivel dos servicos prestados pelo InCl

s Entidades Adjudicantes sugerem uma Plataforma mais “User
Friendly”, Simplificagdo dos Formularios e Opg¢ao de Imprimir

Sugestdes de melhoria dos servigos prestados pelo InCl
Por favor faga as suas sugestdes/ recomendagdes de melhoria dos servigos prestados pelo InCl.

Tornar a plataforma mais funcional/"user
friendly "

simplificar o preenchimento dos formularios

Referem

Disponibilizar a opgdo de Impressio de
Documentos/Relatérios/Contratos

Sugestdes
51%

Menos burocracia

Tornara a plataforma mais eficiente
Maior clareza nas respostas

Disponibilizar mais informagao (mais clara)
Mais rapidez nas respostas/decisdes
Maior rapidez no atendimento telefonico
Formagdo para os utilizadores

Manuais mais actualizados/completos

Melhorar o atendimento

Melhorar a interligago entre as plataformas
electrénicas

Permitir o utilizador alterar/corrigir dados

Maior rapidez de resposta via e-mail/por
escrito
Maior clareza nas respostas do atendimento
telefnico
Melhorar o apoio sobre a legislagdo em vigor
Sempre que ha mudangas no portal
enviarem alertas via e-mail aos utilizadores

Melhorar o atendimento telefénico

Valoresem %
Base: Total Entidades Adjudicantes (477)
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INcl

Conclusoes

.

2/3 das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com o InCl

* Os atributos que geram maior satisfagdo sédo:
* Simpatia e disponibilidade dos colaboradores
* lgualdade de tratamento praticada na organizagdo

* Qualidade dos meios humanos (competéncia, disponibilidade e honestidade)

* Os atributos que geram menor satisfacdo sdo:
* Burocracia nos procedimentos instituidos no portal
* Nivel de simplificagdo dos formularios
* Adequabilidade dos processos de interface com as entidades adjudicantes
* Disponibilidade do InCl para resolugdo de problemas

* Qualidade da produgdo legislativa e regulatdria

* Y% das Entidades Adjudicantes fizeram sugestdes de melhoria:
* Plataforma mais “User Friendly”,
» Simplificagdo dos Formularios

* Opgdo de Imprimir

ingt
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