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1. INTRODUCAO

1.1. Objetivo

O IMPIC, I.P., no ambito da Modernizacdo Administrativa da Administragdo Publica, orienta a sua acdo de
acordo com os principios da qualidade, da protecao da confianga e da comunicacdo eficaz e transparente,
com vista a satisfacdo das necessidades dos cidaddos, auscultando os mesmos como forma de melhorar

a qualidade dos servigos, indo de encontro as necessidades dos seus clientes.

Neste sentido, o IMPIC, I.P. realizou o Inquérito de Satisfagao as Entidades Adjudicantes com o objetivo
de aferir a qualidade dos servigos prestados, principalmente ao nivel da gestdo do Portal dos Contratos
Publicos (Portal BASE), e identificar areas-chave para melhoria, orientando desta forma a gestdo numa

perspetiva de reforcar a qualidade dos servicos.

1.2. Metodologia

O inquérito foi realizado pela Dire¢do Financeira, de Estudos e de Estratégia (DFEE) em colaboragdo com

o Departamento de Infraestruturas, Aplicacdes e Arquiteturas (DIAA).

A semelhanca dos anos anteriores, o inquérito foi realizado com recurso a técnica de entrevista via on-
line, tendo sido utilizada uma plataforma informatica para a recolha da informac¢do. O tratamento
estatistico das respostas foi efetuado de uma forma global, ndo estando sujeito a qualquer tipo de analise

individualizada, garantindo assim o seu anonimato.

Foi enviado um e-mail para cada Entidade Adjudicante com um convite a participa¢do no inquérito, com

a indicagao do link para a plataforma informatica e o prazo em que estaria disponivel para resposta.

A estrutura do questionario, assim como as perguntas e os niveis de classificacdo mantiveram-se
semelhantes aos dos inquéritos realizados nos anos anteriores, permitindo deste modo estabelecer

analises comparativas dos resultados obtidos.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
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O inquérito incide sobre os seguintes aspetos:
e Grau de Satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento
Estratégico da Contratacdo Publica Eletrdnica”
® Grau de Satisfacdo com a “Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE”
e Grau de Satisfacdo com o “Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes por parte do IMPIC,
I.P. / Portal BASE”

® Grau de Satisfacdo com o “Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE”

As questoes incluidas foram sobretudo de resposta fechada, obedecendo a uma escala composta por 5
niveis (1 — Muito Insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Pouco Satisfeito; 4 — Satisfeito; 5 — Muito Satisfeito). Foi

incluida uma questdo de resposta aberta para a apresentagao de sugestoes.

O universo foi constituido por 4.524 Entidades Adjudicantes que publicitaram pelo menos um contrato
no Portal dos Contratos Publicos (Portal BASE), tendo respondido ao mesmo 541 Entidades Adjudicantes,

a que corresponde uma taxa de participacdo de 12%.

Amostra
O inquérito esteve disponivel entre 08 e 22 de marco 2019. Foram recolhidas 541 respostas vélidas a que

corresponde uma taxa de participagao de 12%.

Notas Explicativas
Escala:

* % de Satisfeitos = T2B (Top 2 Box) = Soma da % dos dois valores mais altos da escala (ex.: 5+4)

Benchmark IMPIC:
* Valor médio - 3,88 — Média das respostas das Entidades Adjudicantes em 2014, 2016 e 2017.

e % Satisfeitos — 74%

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
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2. RESULTADOS
2.1. Nivel de Satisfacdao Global
Os resultados obtidos permitiram apurar um indice Global de Satisfagdo das Entidades Adjudicantes de

3,76 pontos, correspondente a uma classificacdo qualitativa de “Satisfeito”, medido pela média aritmética

simples de todas as questdes respondidas.

Em termos médios, 67% das Entidades Adjudicantes estdo Satisfeitas com o servico prestados pelo IMPIC,

I.P., sendo que 11% revelam que estdo Muito Satisfeitos.

Evolucdo da Satisfacdo Global com o IMPIC, I.P.

F— )

Valor Médio

® Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

m Nao se aplica
14

%
[ 4% |
— L —

e mean Bean | B |

2018

% Satisfeitos (5/4)

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

Analisando os resultados, constatou-se que o indice de Satisfacdo, com o valor de 3,76, revelou ser o

menor valor comparativamente aos anos anteriores.
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2.2. Satisfacdo Global por Tipo de Entidade Adjudicante

Satisfacdo Global por Tipo de Entidade Adjudicante

ValorMédio | 376 | | | 401 | [ 38 | |38 | |31 | |31 | | 314 |

= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Satisfagdo Global Entidade Regional Outra Entidade Autoridade de Entidade Local Outro Organismo de  Entidade do Setor
Adjudicante Ambito Nacional Direito Publico Especial

| vatorwedio2017 |

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

O nivel de satisfacdo das Entidades Adjudicantes diminuiu em 2018 para todos os tipos de entidades. As
Entidades do Setor Especial foram as entidades que revelaram o menor indice de satisfacdo (3,14), com

27% a dizerem-se insatisfeitas ou muito insatisfeitas.

2.3. Satisfacdo Global por Areas

Da analise do grafico abaixo constatamos que as Entidades Adjudicantes estdo mais satisfeitas com o
“Desempenho Global do IMPIC, I.P.”, para o qual o indice de satisfacdo é de 3,88 pontos. Estdo menos
satisfeitas com a Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE, a qual atribuiram um nivel de satisfacdo de 3,68

pontos.
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Satisfacdo Global por Areas

Valor Médio

—

m Muito Satisfeito (5)
w Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

®m Muito Insatisfeito (1)

m N3o se aplica

| s |
N

3,78

Satisfacdo Global Desempenho Global Apoio aos Utilizadores / Contribui¢do para o Eficiéncia
Entidades Adjudicantes Desenvolvimento Estratégico da
Contratacdo Publica Eletrénica
% Satisfeitos (5/4) 67% 67% 64% 75% 68%
Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).
Ano 2017
Satisfacdo Global 4%
Contribuigdo para o Desenvolvimento Estratégico da Contratagdo o
P - 75% 82%
Publica Eletroénica
Eficiéncia 7%
Desempenho Global 4%
Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes 59%
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2.3.1. Avaliagdo da Satisfacdo do Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE

Evolucdo da Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE

' Benchmark IMPIC ’

2014 2016 2017 2018

S

Valor Médio

® Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

W Nao se aplica

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

O indice de satisfacdo com o “Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE” diminuiu face aos anos
anteriores, tendo sido observado um valor de 3,88 pontos. 67% das Entidades Adjudicantes

manifestaram-se satisfeitas com o “Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE”.

As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Igualdade de Tratamento praticada
na Organizacdo”. A percentagem de utilizadores que se dizem satisfeitos foi inferior ao valor registado no

ano anterior.
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Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE

Valor Médio 3,88

’

m Muito Satisfeito (5)
w Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
m |nsatisfeito (2)

®m Muito Insatisfeito (1)

o n

Desempenho Global do IMPIC, I.P.

% Satisfeitos (5/4) 67%

Igualdade de tratamento das Entidades
Adjudicantes praticado pela organizagao

3,94

3,82

Impacto da organizagao no desempenho
das Entidades Adjudicantes

Valores em %

Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

Desempenho Global do IMPIC, I.P.

Igualdade de tratamento das Entidades Adjudicantes praticado
pela organizagdo

Impacto da organizagdo no desempenho das Entidades
Adjudicantes

69% 66%
Ano 2017
4%
64% 4%
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2.2.2. Avaliacdo da Satisfacdo da Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o

Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica Eletrdnica

Evolucdo da Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento

Estratégico da Contratacdo Publica Eletrdnica

Benchmark IMPIC
Valor Médio - 3.90
% Satisfeitos > 81%

Valor Médio

g

= Muito Satisfeito (5)
Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

N3do se aplica
15%
14% 12% 13%
7 — — | — — ./ — | —
r T T T 1
2014 2016 2017 2018

p—

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

O indice de satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento
Estratégico da Contratacdo Publica Eletrdnica”, 3,78, diminuiu face aos anos anteriores, tendo registado
o menor valor desde o ano 2014. 75% das Entidades Adjudicantes manifestaram satisfagdo com a

“Contribui¢do do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento Estratégico da Contratacdo Publica”.

As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Atualidade da legislacdo e
regulamentacdo disponibilizada no Portal BASE”. Revelaram-se menos satisfeitas com a “Disponibilizagao
adequada de melhorias funcionais no Portal BASE”, e com a “Capacidade de Adaptacdo do Portal BASE a

mudanca de contexto legislativo”.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P. 10
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Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento Estratégico da

Contratacdo Publica Eletrdnica

w
(=2
S

Valor Médio m I 3,87 | I 3,86

= 1% o |
= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)
= Pouco Satisfeito (3) 64%
65%
= Insatisfeito (2)
[ 7% |

= Muito Insatisfeito (1)

m N3o se aplica

—— — L
Contribuigdo do IMPIC, I.P. /| Atualidade da legislagdoe  Pertinéncia e adequabilidade  Qualidade da informagao  C; idade de ad do do Disponibil adequada de
portal BASE para o regulamentagdo da informacao disponibilizada  disponibilizada pelo BASE portal BASE a mudanga de melhorias funcionais no portal
desenvolvimento estratégico|disponibilizada no portal BASE no portal BASE contexto legislativo BASE
da contratagao publica
eletronica:
% Satisfeitos (5/4) 75% 82% 82% | 81% | 69% 64%
Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).
Ano 2017
Contribuigdo do IMPIC, I.P. / portal BASE para o desenvolvimento estratégico da 75% 2%
contratagdo publica eletrdnica °
Atualidade da legislagdo e regulamentacdo disponibilizada no portal BASE 82% 5%
Pertinéncia e adequabilidade da informag&o disponibilizada no portal BASE 82% 5%
Qualidade da informagao disponibilizada pelo BASE 81% 5%
Capacidade de adaptagdo do portal BASE a mudanga de contexto legislativo 69% 8%
Disponibilizagio adequada de melhorias funcionais no portal BASE 64% 4%
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2.2.3. Avaliagdo da Satisfacdo da Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE

Evolucdo da Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE

Valor Médio 3,75

7S
——

3,88

® Muito Satisfeito (5)
m Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

™ Néo se aplica

2014 2017

% Satisfeitos (5/4)

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

As Entidades Adjudicantes atribuiram um indice de satisfacdo de 3,68 pontos a “Eficiéncia do IMPIC, I.P. /

Portal BASE”, valor inferior ao observado nos ultimos anos. 68% das Entidades Adjudicantes

manifestaram-se satisfeitos com a eficiéncia da Organizagao.

As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Adequabilidade do tempo de

disponibilizagdo dos contratos no portal publico, apds comunicagdo”.

Revelaram-se menos satisfeitas com a “Performance e rapidez na utilizacdo da drea reservada do Portal

BASE” e “Nivel de simplificagdo dos formularios da area reservada do Portal BASE (clareza da linguagem,

acessibilidade, facilidade de preenchimento)”.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
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Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE

Valor Médio I 3,68 I | 3,86 | | 3,85 | I 3,79 | | 3,71 |

® Muito Satisfeito (5)
w Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

m N3o se aplica

gficiéncia do IMPIC, 1. / | Adequabilidade dotempo  Conteddos eservicosda  Conteddos e servicos do Adequabilidade e clarezada Celeridade de  Organizacdo dos menus e erapidezna Faclidade de navegaggona Nivel de simpiificagdo dos  Performance e rapidez na
Portal BASE de disponibilizagio dos  4rea publica do portal BASE  drea reservada do portal  documentagdo de apoioda  erros do sistema, nadrea  funcionalidades do area  utilizagdo da drea publica do area piblica do portal BASE  formuldrios dadrea  utilizagdo da drea reservada
contratos no portal piiblico, BASE area reservado doPortal  reservada de registo nos  reservada do portal BASE portal BASE reservada do portal BASE do portal BASE
ap6s comunicagio BASE (manuais, videos, faqs) formuldrios {clareza da linguagem,

acessibilidade, facilidade de

preenchimento)

% Satisfeitos (5/4) | 68% |

|74%| |79%| |75%| |67%|

67%

|69%| |66%| |67%| |61%| |58%|

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

Eficiéncia do IMPIC, I.P.:

Conteudos e servigos da area publica do portal BASE

Conteudos e servigos da area reservada do portal BASE

Adequabilidade do tempo de disponibilizagdo dos contratos no portal publico, apés comunicagdo
Organizagdo dos menus e funcionalidades da area reservada do portal BASE

Celeridade na corregdo de erros do sistema, na drea reservada de registo nos formuldrios

Adequabilidade e clareza da documentagdo de apoio da drea reservada do Portal BASE (manuais,
videos, fags)

Facilidade de navegagdo na area publica do portal BASE

Performance e rapidez na utilizagdo da area publica do portal BASE

Nivel de simplificagdo dos formularios da area reservada do portal BASE (clareza da linguagem,
acessibilidade, facilidade de preenchimento)

Performance e rapidez na utilizagdo da area reservada do portal BASE

68%
79%
75%
74%
69%
67%
67%
67%
66%
61%

58%

Ano 2017

7%

5%

1%

8%

8%

0%

5%

3%

7%

8%
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2.2.4. Avaliagdo da Satisfagdo com o Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

Evolucdo da Satisfacdo com Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

M Tau] )

3,94 3,80

Valor Médio 3,78

3,96

® Muito Satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
m Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

m N&o se aplica

2014 2016 2017 2018

% Satisfeitos (5/4) 66% 72% 69% 63%

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

O “Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes” foi classificado com um indice de satisfacdo de 3,80,
valor inferior ao observado nos ultimos anos. 63% das Entidades Adjudicantes manifestaram-se satisfeitos

com a o Apoio aos Utilizadores, valor inferior ao dos anos anteriores.

As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Simpatia e disponibilidade dos
colaboradores co call center do Portal BASE”. Revelaram-se menos satisfeitas com a “Capacidade de
reacdo a um alerta de falha do Portal BASE”, com a “Facilidade de contacto através da Linha de
Atendimento Telefdnico do Portal BASE” e com a “Qualidade e clareza da informacdo disponibilizada no

Atendimento através da Linha de Atendimento Telefénico do Portal BASE”.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
Diregdio Financeira, de Estudos e de Estratégia
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Satisfacio com Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

Valor Médio 3,83 3,80 3,76

EE EE

® Muito Satisfeito (5)

w Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3) e
m Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

" N&o se aplica

Apoio ao Utilizador/ Entidades Qualidade e clareza da informagdo Facilidade de contacto através dos
Adjudicantes, por parte do IMPIC, I.P. / disponibilizada no atendimento através varios canais de comunicagdo
portal BASE, quanto a... dos canais
% Satisfeitos (5/4) 63% 64% 62%

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

Ano 2017
Facilidade de contacto através da Area reservada do Portal BASE 69% 77%
Facilidade de contacto através de E-mail 65% 71%
Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefénico do Portal BASE 54% 64%
Qualidade e clareza da informagdo disponibilizada no Atendimento através do Portal BASE 67% 78%
Qualidade e clareza da informagdo disponibilizada no Atendimento através de E-mail 66% 71%
Qualidade e clareza da inform_agﬁo disponiPiI_izada no Atendimento através da Linha de 58% 68%
atendimento telefénico do Portal BASE
Simpatia e disponibilidade dos colaboradores do call center do portal BASE 71% 73%
Tempo de resposta aos pedidos efectuados no portal BASE (pedido de anulagdo/ retificagdo) 67% 69%
Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos varios canais de comunicagdo do portal 64% 72%
BASE
Tempo de resposta aos pedidos efectuados através de e-mail 62% 61%
Horério de atendimento do call center do portal BASE 61% 67%
Capacidade de reagdo a um alerta de falha do portal BASE 53% 55%

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
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2.2.4.1. Avaliacdo da Satisfacdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes por

parte do IMPIC, I.P. / Portal BASE, quanto a...:

Satisfacdo com o Apoio ao Utilizador / Entidades Adjudicantes por parte do IMPIC, I.P. / Portal BASE,

quanto a...

383 | | 3,80

w
~N
(53]

Valormédio | 383 | | [ 410 [ | 386 | | 361 |

0
.
b
® Muito Satisfeito (5)
m Satisfeito (4)
51%
= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
m Muito Insatisfeito (1) - -
3% |
. . 3% | I
m N3o se aplica n — L —
Apoio ao Utilizador/ Simpatia e disponibilidade ~ Tempo de resposta aos Capacidade de Horario de atendimento do  Tempo de resposta aos  Capacidade de reagcdo a um
Entidades Adjudicantes, por| dos colaboradores do call  pedidos efectuados no  esclarecimento de duvidas call center do portal BASE pedidos efectuados através alerta de falha do portal
parte do IMPIC, I.P. / portal i center do portal BASE portal BASE (pedidode através dos vérios canais de de e-mail BASE
BASE, quanto a... anulagdo/ retificacio) comunicagao do portal

BASE

|62%| |53%|

wsatisteitos (5/4) | 633 | [ 7% | | 7% | oan | 2

| ssitotoszorr |

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Simpatia e disponibilidade dos
colaboradores do call center do Portal BASE”. 71% dos utilizadores manifestaram satisfacdo com este

parametro.

Estdo menos satisfeitos com a “Capacidade de reacdo a um alerta de falha do Portal BASE”. Cerca de 35%

das Entidades Adjudicantes atribuiram uma classificacdo inferior a 3 (Pouco Satisfeito) a este parametro.
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2.2.4.2. Avaliagao da Satisfagao com a Qualidade e Clareza da Informagao Disponibilizada

no Atendimento através dos varios canais de comunicagao

Satisfacdo com a Qualidade e Clareza da Informacdo Disponibilizada no

Atendimento através dos varios canais de comunicacdo

Valor Médio

3,83 3,80 3,77

® Muito Satisfeito (5)
w Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

1 Né&o se aplica

Qualidade e clareza da informacgdo E-mail Portal BASE Linha de Atendimento Telefonico do
disponibilizada no atendimento portal BASE
através dos canais:
g o, 0, 0
% Satisfeitos (5/4) 64% 66% 67% 58%

Peststnas 2027 |

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

A “Qualidade e Clareza da Informagdo Disponibilizada no Atendimento” reldine maior nivel de satisfacdo

por parte das Entidades Adjudicantes, no atendimento através de e-mail.

O indice de satisfagdo com a qualidade e clareza no atendimento através de e-mail ascendeu a 3,83

pontos, superior ao indice de satisfa¢do atribuido ao atendimento telefénico (3,77).

No que respeita a “Qualidade e Clareza da Informagdo disponibilizada no Atendimento Telefénico”,
apesar de 58% das Entidades Adjudicantes terem manifestado satisfagdo com este tipo de atendimento,

este valor é significativamente inferior ao valor observado no ultimo ano.
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2.2.4.3. Avaliagdo da Satisfagdao com a Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de

Comunicagao

Satisfacdo com a Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de

Comunicacao

Valor Médio 3,76

®m Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

1 Ndo se aplica

I

Facilidade de contacto através dos Area reservada do Portal BASE E-mail Linha de Atendimento Telefénico do
varios canais de comunicagdo: portal BASE
. g o o, o,
% Satisfeitos (5/4) 62% 69% 65% 54%

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2014 (649); Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541).

O indice de satisfacdo com a “Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicagao” ascendeu
a 3,76 pontos. As Entidades Adjudicantes revelaram um maior nivel de satisfacdo com a “Facilidade de

contacto através da Area reservada do Portal BASE”.

A “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico do Portal BASE” foi a que reuniu
menor satisfacdo por parte das Entidades Adjudicantes. 27% das Entidades Adjudicantes revelaram estar

desagradadas com o acesso a linha de atendimento telefdnico do Portal BASE.
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Satisfacdo Global com o Apoio ao Utilizador / Entidade Adjudicante

Facilidade de contacto através da Area reservada do Portal BASE
Facilidade de contacto através de E-mail

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

Qualidade e clareza da informacao disponibilizada no Atendimento através do Portal BASE

Qualidade e clareza da informacao disponibilizada no Atendimento através de E-mail

Qualidade e clareza da informagdo disponibilizada no Atendimento através da Linha de
atendimento telefénico do Portal BASE

Simpatia e disponibilidade dos colaboradores do call center do portal BASE

Tempo de resposta aos pedidos efectuados no portal BASE (pedido de anulagao/ retificagdo)

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

Tempo de resposta aos pedidos efectuados através de e-mail
Horario de atendimento do call center do portal BASE

Capacidade de reagao a um alerta de falha do portal BASE

69%
65%

54%

67%
66%

58%

71%
67%
64%
62%
61%

53%

Ano 2017

77%
71%
64%

78%
71%

68%

73%

69%

72%

61%

67%

55%

A “Simpatia e disponibilidade dos colaboradores do call center do Portal BASE” e a “Facilidade de contacto

através da Area reservada do Portal BASE” foram os parametros que reuniram maior nivel de satisfacdo

por parte das Entidades Adjudicantes (71% e 69%, respetivamente).

Dentro dos parametros que caracterizam o Apoio ao Cliente, a “Capacidade de rea¢do a um alerta de falha

do Portal BASE”, e a “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico do Portal BASE”

sdo os que menor satisfagdo reuniram por parte das Entidades Adjudicantes (53% e 54% de satisfeitos,

respetivamente).
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2.4. Sugestdes dos Utilizadores / Entidades Adjudicantes a nivel dos Servicos prestados pelo

IMPIC, I.P. / Portal BASE

O questionario submetido aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes do IMPIC, |.P. / Portal BASE incluiu
uma questao aberta com o objetivo de recolher algumas sugestdes de melhoria da qualidade do servico

prestado, indo assim de encontro as necessidades dos clientes.

Da totalidade de respostas validas recolhidas, cerca de 11% apresentaram sugestdes para melhorar a

qualidade dos servicos prestados pelo IMPIC, I.P. / Portal BASE.

As sugestOes apresentadas, incidem sobretudo na dificuldade de navegag¢do no Portal o que dificulta a
submissdo dos registos assim como o acesso a area reservada. A organiza¢do dos menus é considerada
muito confusa e pouco intuitiva. Ao nivel dos formularios, é sugerido que as explicagcdes e documentos
de apoio sejam mais rigorosos e claros. No que respeita ao atendimento telefénico, os Utilizadores
sugerem menos demora no atendimento das chamadas. Quanto as respostas através de e-mail, os

utilizadores consideram que sdao demoradas e pouco esclarecedoras.
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2.5. Conclusoes

O indice Global de Satisfagdo das Entidades Adjudicantes foi de 3,76, tendo sido observado um

decréscimo face aos anos anteriores.

Em termos globais, 68% dos Utilizadores / Entidades Adjudicantes estdo Satisfeitos com o IMPIC, I.P. /

Portal BASE, no entanto, 21% revelaram insatisfacdo com o Portal.

A area melhor avaliada foi o “Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE”, com 67% das Entidades

Adjudicantes a dizerem-se satisfeitas.

A drea menos bem avaliada pelos Utilizadores / Entidades Adjudicantes foi a “Eficiéncia do IMPIC, I.P. /

Portal BASE”.

Os parametros que geraram maior satisfacdo (% Satisfagdo >= 75%) por parte dos Utilizadores / Entidades

Adjudicantes foram:

e “Atualidade da legislacdo e regulamentacao disponibilizada no Portal BASE”
(82% Satisfacdo)

e “Pertinéncia e adequabilidade da informacao disponibilizada no Portal BASE”
(82% Satisfacdo)

¢ “Qualidade da informacao disponibilizada pelo Portal BASE”
(81% Satisfagao)

e “Conteudos e servicos da Area Publica do Portal BASE”
(79% Satisfagao)

e “Conteudos e servicos da Area Reservada do Portal BASE”

(75% Satisfacdo)

Os parametros que geraram menor satisfagdo (% Satisfagdo < 65%) por parte dos Agentes do Setor foram:
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e “Capacidade de reacdo a um alerta de falha do Portal BASE”
(53% Satisfagao)
e “Performance e rapidez na utilizacdo da Area Reservada do Portal BASE”
(58% Satisfagao)
e “Nivel de simplificacdo dos formuldrios da Area Reservada do Portal BASE (clareza da linguagem,
acessibilidade, facilidade de preenchimento”
(61% Satisfacdo)
® “Horario de atendimento do Call Center do Portal BASE”
(61% Satisfacdo)
e  “Tempo de resposta aos pedidos efetuados através de e-mail”
(62% Satisfagao)
e “Disponibilizacao adequada de melhorias funcionais no Portal BASE”
(64% Satisfacao)
®* “Impacto da organizacao no desempenho das Entidades Adjudicantes”
(64% Satisfacdo)
e “Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos varios canais de comunicacao do Portal
BASE”
(64% Satisfacdo)
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