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Objetivo:

O Inquérito de Satisfacao realizado junto das Entidades Adjudicantes teve como objetivo aferir a
qualidade dos servicos prestados pelo IMPIC, 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 Satisfacio com a contribuicio do IMPIC / Portal BASE para o desenvolvimento
estratégico da Contratacdo Publica Eletrénica;

« Grau de Satisfacdo com a eficiéncia do IMPIC / Portal BASE;

« Grau de Satisfacdo com o apoio aos utilizadores / entidades adjudicantes por parte do IMPIC /
Portal BASE;

+ Grau de Satisfacdo com o desempenho global do IMPIC / Portal BASE.

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 IMPIC.

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

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

Universo:

Constituido pelas Entidades Adjudicantes que publicitaram algum contrato no Portal dos Contratos
Publicos (Portal BASE).

3.712 contactos validos presentes na Base de Dados do IMPIC
Amostra:
Foram realizadas 655 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacao de 17,6%.

*  Erro maximo de + 3.5 para um intervalo de confianca de 95%

Trabalho de Campo:

O Inquérito esteve disponivel Online de 20 de setembro a 14 de outubro de 2016.

Nota:

O presente Inquérito ndo foi efetuado no ano de 2015.
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Resultados

Nivel Global de Satisfacao

Os resultados obtidos permitiram apurar um Nivel Global de Satisfacao das Entidades Adjudicantes
de 3,93 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 77% das Entidades Adquiridas estdo Satisfeitas com o servico prestado pelo IMPIC
(13% Muito Satisfeitas e 63% Satisfeitas).

Pag. 2

Aumenta o nivel de satisfacdo das Entidades Adjudicantes
Mais de % estdo satisfeitos

Evolucdo da Satisfagdo Global com o IMPIC

13%
W Muito satisfeito (5)
W Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3) 63%
o Insatisfeito (2)
m Muito insatisfeito (1) 14%
= 12%
3% 4% 10, 3% |
m N3o se aplica 8% %

Valores referéncia 2013: Ano 2014 Ano 2016
% satisfeitos > 63% 0,
7]

Valor Médio >3.68

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)
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Satisfaciao Global por Areas

Aumenta o nivel de satisfagdo das Entidades Adjudicantes
Sobretudo a Autoridade de Ambito Nacional

Satisfagdo Global com o IMPIC, por Tipo de Entidade Adjudicante
3,93 [4.02] 76 3,93 3.95) 3.95) 3.89)

9% 29 29
X 2% &
m Muito satisfeito (5)

® Satisfeito (4)

M Pouco satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1) -

B N3o se aplica

Satisfagdo Global Autoridade de Entidade do Entidade Local Entidade Regional Outra Entidade Outro Organismo

Ambito Nacional ~ Sector Especial Adjudicante  de Direito Publico
(655) (110) (24) (240) (33) (67) (181)
SIS EED 3.80 3.77 3.74 3.85 3.80 391 3.68

2014 (6a9)

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes

As Entidades Adjudicantes estao mais satisfeitas com
o IMPIC/ portal BASE em 2016

Satisfacdo Global com o IMPIC, por Areas

B Muito satisfeito (5) -

u Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

W Ngo se aplica

Satisfacdo Global Desempenho Global Apoio aos Contribuig8o parao Eficiéncia
utilizadores/entidades Desenvolvimento
adjudicantes Estratégico da
Contratacdo Publica
Eletrénica
Satistagao Média 3.80 3.92 3.78 3.88 3.75

2014 (649)

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)
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As Entidades Adjudicantes estdo mais satisfeitas com
o IMPIC/ portal BASE em 2016

Satisfacdo Global com o IMPIC, por Areas
Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) Ano 2014

Satisfacdo Global 77% 71%

Contribuicdo para o Desenvolvimento Estratégico

da Contratagdo Publica Eletrénica 83% s
Eficiéncia 78% 72%

Desempenho Global 78% 73%

Apoio aos utilizadores/entidades adjudicantes 73% 65%

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)

Avaliacao da Satisfacao com o Desempenho Global do IMPIC / Portal BASE

Em 2016 aumenta a satisfagao com o Desempenho
Global do IMPIC / portal BASE

78% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas

Evolugdo da Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC/ portal BASE

Valor Médio

(exc. N&o se aplica)

W Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

M Insatisfeito (2)

8%

m Muito insatisfeito (1) --..——————_/

16% 16%

m N3o se aplica

Valores referéncia 2013: Ano 2014 Ano 2016

% satisfeitos > 68%

Valor Médio >3.81

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)
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Nivel de Satisfacao com o Desempenho Global do IMPIC / Portal BASE

As Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com o
Desempenho Global do IMPIC

Mais com a lgualdade de tratamento praticada

Satisfagdo com o Desempenho Global do IMPIC/ portal BASE

2,08

| Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

W |nsatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

W N3o se aplica

lgualdade de tratamento das Entidades Impacto da organizagdo no desempenho das
Adjudicantes praticado pela organizacdo Entidades Adjudicantes

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)
Pensando agora no Desempenho Global doIMPIC/ portal BASE, e utilizando @ mesma escala de I a 5, até que ponto estd satisfeito com...

As Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com o
Desempenho Global do IMPIC

Satisfagdo com o Desempenho Global do IMPIC/ portal BASE

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + isfeito)

Ano 2014
Igualdade de tratamento das Entidades
I - R 78% 73%
Adjudicantes praticado pela organizacao
Impacto da organizacdo no desempenho o
72%
das Entidades Adjudicantes 78% ?
Valores em %
Base: Total utili Entidades Adjudi Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC / portal BASE, € utilizando @ mesma escala de 1 a5, até que ponto estd satisfeito com...
. . ~ . . P
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Avaliacao da Satisfacao da Contribuicao do IMPIC / Portal BASE para o

Desenvolvimento Estratégico da Contratacao Publica Eletronica

Em 2016 aumenta a satisfacdo com a Contribuicdo do

IMPIC para o Desenvolvimento Estratégico
83% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas

Evolugdo da Satisfagdo com a Contribuigdo para o Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrénica

Valor Médio - -
(exc. Ndo se aplica) m m
1

67%

= f 0
m N3o se aplica 1% 4 —

Valores referéncia 2013: Ano 2014 Ano 2016

% satisfeitos > 64%

Valor Médio > 3.62

m Muito satisfeito (5)

W Satisfeito (4)

= Pouco satisfeito (3)

W Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)

Nivel de Satisfacao com o Contribuicao do IMPIC / Portal BASE para o
Desenvolvimento Estratégico da Contratacao Publica Eletronica

As Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com a Atualidade
da legislacdo e regulamentacao disponibilizada no portal BASE

Satisfagdo com a Contribuicdo para o D Ivimento E égico da Contratagdo Publica Eletrdnica

8% 10%
70% 66%
%

hod
)
~

m Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

® |Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

=" . ipi— 1% : 1% 4%

® N3o se aplica

———
Atualidade da legislagdo e Pertinéncia da informagdo Qualidade da inf ¢do Capacidade de adaptagdo Disf ilizagdo
regulamentagdo disponibilizada no portal disponibilizada pelo BASE do portal BASE a ¢ade melhorias funcionais no
disponibilizada no portal BASE de contexto legislativo portal BASE
BASE

Valores em %

Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)

Gostarfamos que nos desse a sua opinitio face & Contribuigéio do IMPIC / portal BASE para o Desenvolvimento Estratégico da Contratagiio Publica Eletrdnica. Numa escalade 1a 5 emque 1
significa que estd Muito insatisfeitoe 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagéo com...
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Qualidade da informacao disponibilizada pelo BASE e
Disponibilizacdo de melhorias funcionais sao os atributos
gue mais aumentam vs 2014

Satisfagdo com a Contribuicdo para o Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrénica

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)

Ano 2014
Atualidade da legislagdo e regulamentagdo
) P 87% 86%
disponibilizada no portal BASE
Pertinéncia da informac&o disponibilizada 87% o
no portal BASE °
Qualidade da informag&o disponibilizada
86% 81%
pelo BASE
Capacidade de adaptagdo do portal BASE a
. . 75%
mudanga de contexto legislativo
Disponibilizagdo adequada de melhorias e
funcionais no portal BASE
Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)
tariamos que nos desse a sua opinitio face & Contribuigtio do IMPIC,/ portal BASE para o Desenvolvimento Estratégico da Contratagéio Piblica Eletrénica. Numa escala de 1a5 em que 1

significa que estd Muito insatisfeito e 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o sev grau de satisfacio com...

Avaliacao da Satisfacao da Eficiéncia do IMPIC / Portal BASE

Em 2016 aumenta a satisfacao com a Eficiéncia
78% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas

Evolugdo da Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC / portal BASE

3,75

1

W Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

m Pouco satisfeito (3)

W Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

5%
E— - )
Ano 2014 Ano 2016

m N3o se aplica

Valores referéncia2013:

% satisfeitos > 62%
Valor Médio >3.62

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)
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Nivel de Satisfacao com a Eficiéncia do IMPIC / Portal BASE

As Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com a Eficiéncia
Mais com a adequabilidade do tempo de disponibilizagdo dos contratos

Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC / portal BASE

Valor Médio

(exc. N3o se aplica) 3,86 3,83 3,82 3,74

-
20%

W Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

= Pouco satisfeito (3)

M |nsatisfeito (2)

W Muito insatisfeito (1)

H N3o se aplica

6
— T  —— B VR S—
Adequabilidade do Contexidos e servigos Celeridade na Organizacdodos  Adequabilidade dos Nivel de simplificacdo
tempo de do portal BASE correcgdo de errosde  procedimentos processos de dos formularios do

disponibilizagdo dos registo nos instituidos no portal interface do portal portal BASE
contratos no portal formuldrios BASE BASE com as

publico, apos entidades

comunicagdo adjudicantes

Satisfacdo Média 2014 3.96 3.87 3.67 372 3.68 355

(649)
Valores em %

Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC / portal BASE, ¢ utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

As Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com a Eficiéncia
Mais com a adequabilidade do tempo de disponibilizagdo dos contratos

Satisfagdo com a Eficiéncia do IMPIC / portal BASE
Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)

Ano 2014
Adequabilidade do tempo de
disponibilizacdo dos contratos no portal 89% 84%
publico, apdés comunicacdo
Contetidos e servicos do portal BASE 84% 83%
Organizac¢do dos procedimentos instituidos TR
no portal BASE
Adequabilidade dos processos de interface
do portal BASE com as entidades 70%
adjudicantes
Celeridade na correcgdo de erros de registo s
nos formuldrios
Nivel de simplificagdo dos formuldrios do e
portal BASE
Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC/ portal BASE, e utilizande a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...
. . ~ . . .
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Avaliacao da Satisfacao do Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

Em 2016 aumenta a satisfagdo com o Apoio ao Utilizador
73% das Entidades Adjudicantes estao satisfeitas

Evolugdo da Satisfagdo com o Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

W Muito satisfeito (5)
M Satisfeito (4)
m Pouco satisfeito (3)

o Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

m Nio se aplica 13% 12%

Ano 2014 Ano 2016

Valores referéncia2013:

% satisfeitos > 64%
73%
Valor Médio >3.72 65%

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655)

As Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com o
Apoio ao Utilizador por parte do IMPIC

Satisfacdo com o Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

Valor Médio

(exc. N3o se aplica)

B Muito satisfeito (5)

w
B

B Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

o Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

W N3o se aplica

Apoio ao utilizador/ entidades Qualidade e clareza da Facilidade de contacto através
adjudicantes informagao disponibilizada no dos varios canais de
atendimento comunicagao
Satisfagdo Média 2014 3.83 3.76 3.68

(649)

Valores em %

Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)

Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, por parte do IMPIC/ portal BASE, quanto & Facilidade de contacto através dos vdrios canais de comunicagtio?/ Qualidade e clareza
ainf o di ibili no i % .2
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Nivel de Satisfacao com o Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

As Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com a Simpatia
e Disponibilidade dos Colaboradores do Call Center

Satisfacdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes por parte do IMPIC / portal BASE

Valor Médio - 7

(exc. N3o se aplica)
0%

= Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

| Insatisfeito (2)

[ 6% |

m Muito insatisfeito (1)

B N3o se aplica

8%
Simpatia e di: ibili dosC: idade de esclareci Tempo de resposta aos Hordrio de atendimento do  Capacidade de reagdo aum
colaboradores do call center de dividasatravés dos vérios pedidos de anulagdo/ call center do portal BASE  alerta de falha do portal BASE
do portal BASE que lidam com canais de comunicagéo do retificacdo
as entidades adjudicantes portal BASE
Satisfacdo Média 2014 4.05 3.75 3.79 3.85 3.71

(649)

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, por parte do IMPIC/ portal BASE, quantoa...?

As Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com a
Qualidade e Clareza da informagao no atendimento

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador/ Entidades Adjudicantes

| Qualidade e clareza da informacao di: ibilizada no atendi 0

Valor Médio
(exc. N3o se aplica)

m Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

= Pouco satisfeito (3)

M Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

B N3o se aplica

Qualidade e Clareza Informagao disponibilizada Qualidade e Clareza Informagado disponibilizada
no Atendimento portal BASE/ e-mail no Atendimento Linha de Atendimento
Telefénico do Portal BASE

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)
Como classifica o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, por parte do IMPIC/ portal BASE, quanto & Qualidade € clareza da informagéio disponibilizada no
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As Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com a
Facilidade de contacto através dos canais de comunicagdo

Satisfagdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes

| Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacdo

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

m Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

H Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

mN3o se aplica

Facilidade de contacto através de portal BASE/ e-

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)

9%

Facilidade de contacto através de Linha de

mail Atendimento Telefénico do Portal BASE

Como classifica 0 Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes, por parte do IMPIC/portal BASE, quanto  Facilidade de contacto através dos vdrios canais de comunicagéio?

As Entidades Adjudicantes estao mais satisfeitas com o
Apoio ao Utilizador por parte do IMPIC

Satisfacdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)

Simpatia e disponibilidade dos colaboradores do call center
do portal BASE que lidam com as entidades adjudicantes

Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos
varios canais de comunicagdo do portal BASE

Tempo de resposta aos pedidos de anulagdo/ retificagdo

Horério de atendimento do call center do portal BASE

Capacidade de reagdo a um alerta de falha do portal BASE

Qualidade e Clareza Informagao disponibilizada no
Atendimento portal BASE/ e-mail

Qualidade e Clareza Informagéo disponibilizada no

Atendimento Linha de Atendimento Telefénico do Portal...

Facilidade de contacto através de portal BASE / e-mail

Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento
Telefénico do Portal BASE

Valores em %
Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)

80%

77%

73%

76%

72%

76%

Ano 2014

74%

67%

66%

71%

58%

71%

60%

68%

54%

Como classifica o Apoio ao Utilizador/ Entidades Adjudicantes, por parte do IMPIC/portal BASE, quanto & Facilidade de contacto através dos vdrios canais de comunicagéio?/ Qualidade e clareza

ainf no quantoa...?
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Sugestoes das Entidades Adjudicantes para os Servicos Prestados pelo IMPIC

As Entidades Adjudicantes sugerem uma plataforma

mais funcional e simplificada

Sugestdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC

Tornar a plataforma mais funcional, "user friendly"

Simplificagdo de processo (registo/comunicag8es)/procedimentos/preenchimento
dos formuldrios

Simplificagdo/Clarificagdo das op¢Bes de pesquisa

Tornar a plataforma mais eficiente

Disponibilizar mais informac¢do (mais clara)

Melhorar a interligacdo entre as plataformas electronicas
Tornar a plataforma mais rdpida

Menos burocracia

Preenchimento autematico de informag#o jd solicitada/Gravages automaticas de
informagdes inseridas

Revisdo do processo de EdigBes/ Anulacdes/ Retificacbes de procedimentos
Maior rapidez no atendimento telefénico
Melhorar o apoio sobre a legislagdo em vigor
Disponibilizar a opg&o de Impressio de Documentos/Relatérios/Contratos
Permitir o utilizador alterar/corrigir dados
Revisdo técnica do Portal (menos mensagens de erra)
Simplificagdo de vocabuldrio/cédigos CPV
Outras sugestdes
Valores em %

Base: Total utilizadores/ Entidades Adjudicantes (655)
Porfavor faga as suas sugestdes/ recomendagdes de melhoria dos servicos prestados pelo IMPIC.
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Conclusoes

As Entidades Adjudicantes estao satisfeitas com o IMPIC
Aumentando face a 2014

¢ 77% das Entidades Adjudicantes revelam-se satisfeitas com o IMPIC:
« A Contribuicdo para o Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrdnica é a area melhor avaliada

«  Apoio aos utilizadores/entidades adjudicantes a area menos bem avaliada

*  Os atributos que continuam a gerar maior satisfagdo sdo (% satisfeitos > 80%):
¢ Adequabilidade do tempo de disponibilizagdo dos contratos no portal piblico, apds comunicacdo
e Atualidade da legislagdo e regulamentacdo disponibilizada no portal BASE
«  Pertinéncia da informac3o disponibilizada no portal BASE
¢ Qualidade da informagé&o disponibilizada pelo BASE
+  Conteudos e servicos do portal BASE

+  Simpatia e disponibilidade dos colaboradores do call center do portal BASE que lidam com as entidades adjudicantes

*  Os atributos que geram menor satisfagdo sdo (% satisfeitos <70%) :
«  Nivel de simplificacdo dos formularios do portal BASE
¢ Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefonico do Portal BASE

e Capacidade de reagdo a um alerta de falha do portal BASE

*  37% dos Utilizadores/ Entidades Adjudicantes fizeram sugestdes de melhoria:

*  Sugerindo uma plataforma mais funcional e simplificada
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