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1. INTRODUCAO

1.1. Objetivo

O IMPIC, I.P., no ambito da Modernizagao Administrativa da Administragdo Publica, orienta a sua a¢do de
acordo com os principios da qualidade, da prote¢do da confianga e da comunicagao eficaz e transparente,
com vista a satisfagdo das necessidades dos cidadaos, 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 Satisfacdo 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 Direcdo Financeira, de Estudos e de Estratégia (DFEE) em colabora¢do com

o Departamento de Infraestruturas, AplicacGes 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 informagdo. O tratamento
estatistico das respostas foi efetuado de uma forma global, ndo estando sujeito a qualquer tipo de anadlise

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

A estrutura do questiondrio, 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 Imobilidrio e da Construgdo, 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 Eletronica”
e 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,
[.P. / Portal BASE”

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

As questdes 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 sugestdes.

O universo foi constituido por 3.522 Entidades Adjudicantes que publicitaram pelo menos um contrato
no Portal dos Contratos Publicos (Portal BASE), tendo respondido ao mesmo 561 Entidades Adjudicantes,

a que corresponde uma taxa de participagao de 16%.

Amostra
O inquérito esteve disponivel entre 02 e 20 de margo 2020. Foram recolhidas 561 respostas validas a que

corresponde uma taxa de participacdo de 16%.

Notas Explicativas
Escala:

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

Benchmark IMPIC:
e Valor médio - 3,87 — Média das respostas das Entidades Adjudicantes em 2016, 2017 e 2018.

e % Satisfeitos — 72%

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
Diregéio Financeira, de Estudos e de Estratégia
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2. RESULTADOS

2.1. Nivel de Satisfacdo Global

Os resultados obtidos permitiram apurar um indice Global de Satisfacdo das Entidades Adjudicantes de
4,08 pontos, correspondente a uma classificagdo qualitativa de “Satisfeito”, medido pela média aritmética
simples de todas as questdes respondidas. De salientar que esta foi a melhor classificagdo conseguida em

todos os anos de analise.

Em termos médios, 78% das Entidades Adjudicantes estdo satisfeitas com o servi¢o prestados pelo IMPIC,

I.P., sendo que 20% revelam que estdo Muito Satisfeitos, mais 9 p.p do que no ano anterior.

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

Valor Médio

® Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

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

¥ Muito Insatisfeito (1)

= N3o se aplica

2016 2017 2018 2019

% satisfeitos (5/2) ~ )

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
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2.2. Satisfacdo Global por Tipo de Entidade Adjudicante

Satisfacdo Global por Tipo de Entidade Adjudicante

Valor Médio | 4,08 | 4,17 |

20%

= Muito Satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
u |nsatisfeito (2) 58%
= Muito Insatisfeito (1)

™ N3o se aplica

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

Adjudicante Ambito Nacional Direito Publico Especial
Valores em %

Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

O nivel de satisfacdo das Entidades Adjudicantes foi superior em 2019 para todos os tipos de entidades.
As Entidades do Setor Especial foram as entidades que revelaram o menor indice de satisfacdo (3,93
pontos com 4% a dizerem-se insatisfeitas ou muito insatisfeitas. Em 2018, dentro deste tipo de Entidade
Adjudicante, 27% tinham manifestado insatisfacdo. Foi neste tipo de entidade que foi mais notdria a

evolugdo do nivel de satisfacdo em 2019.

2.3. Satisfacdo Global por Areas

Da analise do grafico abaixo constatamos que as Entidades Adjudicantes estdao mais satisfeitas com o
“Desempenho Global do IMPIC, I.P.”, para o qual o indice de satisfacdo é de 4,17 pontos. Estdo menos
satisfeitas com a Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE, a qual atribuiram um nivel de satisfacdo de 4,01

pontos.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
Direg¢do Financeira, de Estudos e de Estratégia
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Satisfacdo Global por Areas

e ] [ ]
19%

58%

Valor Médio

= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

. 6%
¥ Né&o se aplica 8% : _
20% 20% —
20
Satisfagdo Global Desempenho Global Apoio aos Utlllzadores / Contribui¢do para o Eficiéncia
idad D Ivi Estratégico da
Contratagdo Publica Eletrénica
% satisfeitos (5/4) | 78% 72% 86% 81%

| wsastetos 2018

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

Ano 20]_.8
Satisfagdo Global 7%
Contribuigdo para o Dessg\élci)(l:\gré'\lzr::gnl-?z:ratégico da Contratagdo 86%  75%
Eficiéncia 68%
Desempenho Global 167%
Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes 64%

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
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2.3.1. Avaliacdo da Satisfacdo do Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE

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

Benchmark IMPIC ‘

4,17

Valor Médio 3,88

19%
= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® |nsatisfeito (2) 56%
= Muito Insatisfeito (1)

™ N3o se aplica

S - E

20%

2016 2017 2018 2019

% Satisfeitos (5/4) 74% 67% \_ 75%

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

.

O indice de satisfagcdo com o “Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE” aumentou face aos anos
anteriores, tendo sido observado um valor de 4,17 pontos. 75% 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, 75%, foi superior ao valor

registado no ano anterior em 8 pp.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
Direg¢do Financeira, de Estudos e de Estratégia
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Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE

Valor Médio 4,17 4,20

= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
m Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

= N&o se aplica

Desempenho Global do IMPIC, I.P. Igualdade de tratamento das Entidades  Impacto da organizagdo no desempenho
Adjudicantes praticado pela organizagdo das Entidades Adjudicantes
% Satisfeitos (5/4) 75% 75% 76%

| wsatsfetos 2018 g7y, 6% %
Valores em %

Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

Ano 2018
Desempenho Global do IMPIC, I.P. 75% 7%
Impacto da organizagdo no desempenho das Entidades
Adjudicantes 6%
Igualdade de tratamento das Entidades Adjudicantes praticado
75% 9%

pela organizacdo
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2.3.2. Avaliagdo 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 Eletrénica

Valor Médio - 3.88
% Satisfeitos > 80%

' Benchmark IMPIC

® Muito Satisfeito (5)
Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)
® |nsatisfeito (2)
B Muito Insatisfeito (1)

N3do se aplica

15%
12% 13% 8%
| ooy |
— {7/ — — {7 — 3%, —Y
2016 2017 2018 2019

Sp—

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

O indice de satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento
Estratégico da Contratagdo Publica Eletrénica”, 4,08 pontos, aumentou face aos anos anteriores, tendo
registado o maior valor dos ultimos anos observados. 86% das Entidades Adjudicantes manifestaram
satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento Estratégico da

Contratagdo Publica”, valor este, 11 pp, superior ao do ano anterior.

As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Atualidade da legislacdo e
regulamentacdo disponibilizada no Portal BASE”, com um indice de 4,20 pontos e 88% de satisfeitos.
Revelaram-se menos satisfeitas com a “Disponibilizagdo adequada de melhorias funcionais no Portal
BASE” (81% satisfeitos), e com a “Capacidade de Adaptagdo do Portal BASE a mudanga de contexto
legislativo” (81% satisfeitos). No entanto, estas duas areas da atuagdo foram as que mais cresceram em
termos de % de Entidades satisfeitas, +17 pp e +12 pp, respetivamente, em compara¢do com o ano

anterior.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.

Diregéio Financeira, de Estudos e de Estratégia 10
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Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC, I.P. / Portal BASE para o Desenvolvimento Estratégico da

Contratacdo Publica Eletrénica

Valor Médio | 4,08 | | 420 | | 412 | | a1 |

= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

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

= Muito Insatisfeito (1)

1 N&o se aplica

m

_-M.__,__
Contribuigdo do IMPIC, IP. / i da legislagdo e Qualidade da i 3 Pertlnenclaeadequabilidade Capacidade de adaptagdodo Disponibilizagdo adequada de
portal BASE para o regul 3 di ibilizada pelo BASE  da informagdo disponibilizada  portal BASE a mudanga de  melhorias funcionais no portal
estratégico | d ibilizada no portal BASE no portal BASE contexto legislativo BASE
da contratagdo publica
eletrdnica:
% Satisfeitos (5/4) 86% | 88% | | 90% | | 91% | | 81% | 81%

| wsatsttos 2018

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

Ano 2018

Contribui¢do do IMPIC, I.P. / portal BASE para o desenvolvimento estratégico da 75%
contratagdo publica eletrénica

Pertinéncia e adequabilidade da informag&o disponibilizada no portal BASE 91% 82%
Qualidade da informagdo disponibilizada pelo BASE 90% 81%
Atualidade da legislagdo e regulamentagdo disponibilizada no portal BASE 82%
Capacidade de adaptagdo do portal BASE a mudanca de contexto legislativo 69%
Disponibilizagdo adequada de melhorias funcionais no portal BASE 64%

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
Direg¢do Financeira, de Estudos e de Estratégia
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2.3.3. Avaliacdo da Satisfacdo da Eficiéncia do IMPIC, I.P. / Portal BASE

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

Benchmark IMPIC
~ Valor Médio - 3.79
| % Satisfeitos > 74%
Valor Médio

= Muito Satisfeito (5)
Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
= Muito Insatisfeito (1)

N&o se aplica

-
2018 2019
% Satisfeitos (5/4)
Valores em %

18%
15% 15% [ 5% | 10%
— | — Y |/ 4% | 2 —
2016 2017

Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

As Entidades Adjudicantes atribuiram um indice de satisfagdo de 4,01 pontos a “Eficiéncia do IMPIC, I.P. /

Portal BASE”, sendo este o maior valor observado nos ultimos anos. 82% das Entidades Adjudicantes

manifestaram-se satisfeitas com a eficiéncia da Organizagdo (+14 pp face ao ano anterior).

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

disponibilizagdo dos contratos no portal publico, apds comunicacdo”, atribuindo um indice de satisfacdo
de 4,14 pontos.

Revelaram-se menos satisfeitas com o “Nivel de simplificacdo dos formularios da drea reservada do Portal

BASE (clareza da linguagem, acessibilidade, facilidade de preenchimento)” e com a “Organizacdo dos
menus e funcionalidades da drea reservada do Portal BASE”.

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

a01 | a14 | 2,07 | 4,05 | 4,05 | 403 | | 39 | |39 | | 397 | |3 [ | 387 |

)
= Muito Satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3) 64% )

= |nsatisfeito (2) Eex -

= Muito Insatisfeito (1)

m Néo se aplica

%

Valor Médio

63% 62%

3

Eficiéncia do IMPIC, L. / Adequabilidade dotempode Conteddose servicos da  Conteldos e servicos da  Celeridade na corregdo de  Performance e rapidezna  Facilidade de navegag3o na jlidade e clareza da erapidezna O
Portal BASE disponibilizagdo dos  4rea publica do portal BASE d ] , nadrea utilizagdo da drea piblicado 4rea publica do portal BASE documentago de apoio da_ utilizagdo da 4rea reservada ionalidades da drea érios da &
contratos no portal piblico, BASE reservada de registo nos portal BASE 4reareservada do Portal do portal BASE reservada do portal BASE  reservada do portal BASE
apés comunicagdo formulsrios BASE (manuais, videos, fags) (clareza da linguagem,

acessibilidade, faciidade de
preenchimento)

% Satisfeitos (5/4) | 82% | | 87% | | 87% | | 86% | | 78% | | 83% | | 83% | | 77% | | 80% | | 79% | | 74% |

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

Ano 2018

Eficiéncia do IMPIC, I.P.: 8%

Conteudos e servigos da drea publica do portal BASE 87 9%

Adequabilidade do tempo de disponibilizagdo dos contratos no portal publico, apds comunicagdo 87%  74%

Conteudos e servigos da drea reservada do portal BASE 86% 5%

Facilidade de navegagdo na drea publica do portal BASE 7%

Performance e rapidez na utilizagdo da area publica do portal BASE 6%

Performance e rapidez na utilizagdo da drea reservada do portal BASE 8%

Organizagdo dos menus e funcionalidades da drea reservada do portal BASE 9%

Celeridade na corregdo de erros do sistema, na area reservada de registo nos formularios 7%
Adequabilidade e dareza da documentagdo de apoio da area reservada do Portal BASE (manuais,

videos, fags) 7%

Nivel de simplificagdo dos formularios da area reservada do portal BASE (clareza da linguagem, 1%

acessibilidade, facilidade de preenchimento)
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2.3.4. Avaliacdo da Satisfacdo com o Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

Evolucdo da Satisfacdo com Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

- 4 \
Valor Médio

3,94 3,80 4,14

® Muito Satisfeito (5)
w Satisfeito (4)

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

B Muito Insatisfeito (1)

M N3o se aplica

2016 2017 2018 2019

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

Valores em %
Base:Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

O “Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes” foi classificado com um indice de satisfacdo de 4,14
pontos, tendo sido, também nesta drea de atuacdo, o melhor valor observado nos ultimos anos. 72% das
Entidades Adjudicantes manifestaram-se satisfeitas com a o Apoio aos Utilizadores, valor superior ao dos

anos anteriores e equiparado ao ano 2016.

N

A drea relativa a “Facilidade de contacto através dos varios meios de comunica¢do” foi a que mais evoluiu
comparativamente ao ano anterior. Em 2019, 74% das Entidades Adjudicantes manifestaram-se

satisfeitas ou mesmo muito satisfeitas, face aos 62% observados no ano anterior.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construgao, I.P.
Direg¢do Financeira, de Estudos e de Estratégia
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Satisfacdo com Apoio aos Utilizadores / Entidades Adjudicantes

22% 23%
= Muito Satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

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

= Muito Insatisfeito (1)

= N3o 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 vérios canais de comunicagdo

% Satisfeitos (5/4) 73% 74%
Valores em %

Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

2.3.4.1. Avaliagdo da Satisfagdo 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...

ValorMédio | 415 | | | 436 | | a2 | | 408 | | 405 | | 403 |

-5"0 -4°o
22% %
= Muito Satisfeito (5)

= Satisfeito (4)
= Pouco Satisfeito (3) 49%
= |nsatisfeito (2)
= Muito Insatisfeito (1
@ e

™ N3o se aplica : 78 .

Apoio ao Utilizador/ Simpatia e disponibilidade  Tempo de resposta aos Capacidade de Tempo de respostaaos ~ Hordrio de atendimento do Capacidade de reagio aum
Entidades Adjudicantes, por | dos colaboradores do call  pedidos efectuadosno  esclarecimento de davidas pedidos efectuados através ~call center do portal BASE  alerta de falha do portal
parte do IMPIC, LP. / portal | center do portal BASE  portal BASE (pedido de  através dos varios canais de de e-mail BASE

BASE, quanto ... anulagdo/ retificagdo)  comunicagio do portal BASE

% Satisfeitos (5/4) | 71% | | 74% | | 76% | | 74% | | 69% | | 68% | | 64% |

Pt svocn it |

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).
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As Entidades Adjudicantes manifestaram uma maior satisfacdo com a “Simpatia e disponibilidade dos
colaboradores do call center do Portal BASE”. 74% dos utilizadores manifestaram-se satisfeitos ou muito

satisfeitos com a simpatia dos colaboradores no atendimento.

Estdo menos satisfeitos com a “Capacidade de reacdo a um alerta de falha do Portal BASE”. Cerca de 9%
das Entidades Adjudicantes atribuiram uma classificacdo igual ou inferior a 3 pontos (Pouco Satisfeito) a

este parametro.

2.3.4.2. Avaliagdo da Satisfagdo com a Qualidade e Clareza da Informagao Disponibilizada no

Atendimento através dos varios canais de comunicacdo

Satisfacdo com a Qualidade e Clareza da Informacdo Disponibilizada no Atendimento

através dos varios canais de comunicacdo

Valor Médio 4,13 4,15 4,12 4,12
= Muito Satisfeito (5)

Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)
= |nsatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

7%

N3o se aplica _ﬁ%_ E7 — . 6%
(]
I Qualidade e clareza da informagdo Linha de Atendimento Telefénico doI Portal BASE E-mail
disponibilizada no atendimento portal BASE
através dos canais

0,
% Satisfeitos (5/4) 73% ! 67% 78% 72%
’% Satisfeitos 2018 i 64% 58% 67% 66%

Valores em %
Base: Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

A “Qualidade e Clareza da Informagdo Disponibilizada no Atendimento” reldne maior % de satisfagao por

parte das Entidades Adjudicantes, no atendimento através do Portal BASE (78%).
O indice de satisfacdo com a qualidade e clareza da informacdo disponibilizada no atendimento através
ascendeu a 4,13 pontos, superior ao indice de satisfacdo atribuido nos ultimos anos.
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No que respeita a “Qualidade e Clareza da Informacdo disponibilizada no Atendimento Telefénico”, 67%
das Entidades Adjudicantes manifestaram satisfacdo com este tipo de atendimento, valor este superior

em 9 pp observado no ultimo ano.

2.3.4.3. Avaliagao da Satisfagdo com a Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de

Comunicacao

Satisfacdo com a Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de Comunicacao

Valor Médio

4,13 4,11 4,11

23%
= Muito Satisfeito (5)
Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)
= |nsatisfeito (2)
® Muito Insatisfeito (1)
6%
N3o se aplica 6% 6% . —— —
2 = _6@_
Facilidade de contacto através dos E-mail Area reservada do Portal BASE  Linha de Atendimento Telefénico do
varios canais de comunicagdo: portal BASE
H o
% Satisfeitos (5/4) 74% i 74% 79% 68%
’% Satisfeitos 2018 62% i 65% 69% 54%

Valores em %
Base:Total Entidades Adjudicantes: Ano 2016 (655); Ano 2017 (538); Ano 2018 (541); Ano 2019 (561).

O indice de satisfacdo com a “Facilidade de contacto através dos varios canais de comunica¢dao” ascendeu
a 4,12 pontos. Observou-se uma maior % de Entidades Adjudicantes satisfeitas ou mesmo muito

satisfeitas com “Facilidade de contacto através da Area reservada do Portal BASE” (79%).

A “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefdnico do Portal BASE” foi a que reuniu
menor satisfacdo por parte das Entidades Adjudicantes. 10% das Entidades Adjudicantes revelaram estar
desagradadas com o acesso a linha de atendimento telefénico do Portal BASE, no entanto, observou-se
uma diminuigdo significante neste indicador comparativamente ao ano anterior (27% de Entidades

tinham revelado estar insatisfeitas).
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Satisfacdo Global com o Apoio ao Utilizador / Entidade Adjudicante

Ano 2018
Facilidade de contacto através da Area reservada do Portal BASE 79% 69%
Facilidade de contacto através de E-mail 74% 65%
Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefénico do Portal BASE 54%
Qualidade e clareza da informag&o disponibilizada no Atendimento através do Portal BASE 78% 67%
Qualidade e clareza da informagao disponibilizada no Atendimento através de E-mail 72% 66%
Qualidade e clareza da informagdo disponibilizada no Atendimento através da Linha de 58%
atendimento telefonico do Portal BASE
Tempo de resposta aos pedidos efectuados no portal BASE (pedido de anulagdo/ retificagdo) 76% 67%
Simpatia e disponibilidade dos colaboradores do call center do portal BASE 74% 71%
Capacidade de esclarecimento de dtvidas através dos varios canais de comunicagdo do portal 74% 64%
BASE
Tempo de resposta aos pedidos efectuados através de e-mail 62%
Horario de atendimento do call center do portal BASE 61%
Capacidade de reagdo a um alerta de falha do portal BASE 53%

A “Facilidade de contacto através da Area reservada do Portal BASE”, a “Qualidade e clareza da
informacao disponibilizada no Atendimento através do Portal BASE” e o “Tempo de resposta aos pedidos
efetuados no Portal BASE (pedido de anulagio/retificacdo) foram os parametros que reuniram maior nivel

de satisfacdo por parte das Entidades Adjudicantes (79%, 78% e 76%, respetivamente).

Dentro dos parametros que caracterizam o Apoio ao Cliente, a “Capacidade de reacdo a um alerta de falha
do Portal BASE”, e a “Qualidade e clareza da informacao disponibilizada no Atendimento através da Linha
de atendimento telefénico do Portal BASE” sdo os que menor satisfacdo reuniram por parte das Entidades

Adjudicantes (64% e 67% 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 questdo aberta com o objectivo de recolher algumas sugestdes de melhoria da qualidade do servigo

prestado, indo assim de encontro as necessidades dos clientes.

Da totalidade de respostas validas recolhidas, cerca de 7% apresentaram sugestdes para melhorar a

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

As sugestdes apresentadas, incidem sobretudo na dificuldade de acesso a linha de atendimento
telefénico, com os Utilizadores a sugerirem menos demora no atendimento das chamadas. Quanto as
respostas através de e-mail, os Utilizadores consideram que sdao demoradas. Outra sugestdo é a existéncia
de ag¢bes de formacgdo ou sessdes de esclarecimento de duvidas. O envio de alertas sobre alteragdes a
legislagdo foi igualmente um aspeto valorizado. A navegacdo no Portal o que dificulta a submissdo dos
registos assim como o acesso a area reservada. E sugerido uma melhoria no layout do Portal BASE, com

campos de preenchimento mais intuitivos, claros e que ndo suscitem duvidas no preenchimento.
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2.5. Conclusoes

O indice Global de Satisfa¢do das Entidades Adjudicantes foi de 4,08 pontos, tendo sido observado um
crescimento face aos anos anteriores. Este ano foi conseguida a melhor classificacdo de todos os anos de

andlise.

Em termos globais, 78% dos Utilizadores / Entidades Adjudicantes estdo Satisfeitos com o IMPIC, I.P. /
Portal BASE. Somente 3% dos Utilizadores / Entidades Adjudicantes expressaram insatisfagdo com o

Portal.

A area melhor avaliada foi o “Desempenho Global do IMPIC, I.P. / Portal BASE”, com um indice de

satisfacdo de 4,17 pontos e 75% das Entidades Adjudicantes a dizerem-se satisfeitas.

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

Portal BASE” com um indice de satisfacdo de 4,01 pontos.

O ano de 2019, foi 0 ano em que se verificaram os melhores indices de satisfacdo, em todas as areas de

atuacado, objeto de avaliagdo. Em todas as areas avaliadas, o indice de satisfacdo foi superior a 4 pontos.

As areas com maior subida no indice de satisfacdo foram o “Apoio aos Utilizadores / Entidades
Adjudicantes por parte do IMPIC, |.P./Portal BASE”, nomeadamente, ao nivel da Facilidade de contacto
através da Linha de Atendimento Telefénico do Portal, assim como a “Eficiéncia do IMPIC, I.P./Portal
BASE”, ao nivel dos parametros relacionados com a Performance e rapidez na utilizacdo quer da drea

publica, quer da area reservada do portal BASE.

Os parametros que geraram maior satisfacdo (% Satisfagdo >= 85%) por parte dos Utilizadores / Entidades

Adjudicantes foram:

e “Pertinéncia e adequabilidade da informacao disponibilizada no Portal BASE”
(91% Satisfacao)

e “Qualidade da informacao disponibilizada pelo Portal BASE”
(90% Satisfagao)

e “Atualidade da legislacdo e regulamentacdo disponibilizada no Portal BASE”
(88% Satisfacao)

“Conteudos e servicos da Area Publica do Portal BASE”

(87% Satisfacao)
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e “Adequabilidade do tempo de disponibilizacdo dos contratos no portal publico, apds
comunicagdo “Contetidos e servicos da Area Reservada do Portal BASE”
(87% Satisfacdo)

e "Conteudos e servicos da area reservada do portal BASE”

(86% Satisfacdo)

Os parametros que geraram menor satisfacdo (% Satisfagdo < 70%) por parte dos Agentes do Setor foram:

e “Capacidade de reagdo a um alerta de falha do Portal BASE”
(64% Satisfacdo)
e “Horario de atendimento do Call Center do Portal BASE”
(68% Satisfacdo)
e “Tempo de resposta aos pedidos efectuados através de e-mail”
(69% Satisfacdo)
e “Qualidade e clareza da informacao disponibilizada no Atendimento através da Linha de
Atendimento Telefdénico do Portal BASE”
(67% Satisfacdo)
e “Facilidade de contacto da Linha de Atendimento Telefdnico do Portal BASE”

(68% Satisfacdo)
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ANEXO

Lista de sugestdes/recomendagdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC, I.P. / Portal BASE:

“A criagdo de sub-entidades, para os casos em que as entidades adjudicantes tenham o mesmo nif. Presentemente, nos
lbrocedimentos agregados, as comunicagbes s6 podem ocorrer quando todas entidades envolvidas com o mesmo nif tenham o seu
lorocedimento tratado, sob pena se uma delas fizer uma publicagdo tranca o acesso da outra.”

“O call center do BASE deveria ter uma equipa dimensionada das necessidades do servigo que pretendem prestar. Ndo é realista que com
apenas a Dra. Cdtia que estd a fazer um trabalho excecional pretendam atender todas as chamadas. O tempo de espera do atendimento
telefonico é muito mau cada vez que ha mais procura por esclarecimentos e ajuda. A Dra. Cdtia é a melhor funciondria com que ja falei
ao telefone. Se algum dia sair, o vosso Instituto vai ficar sem ninguém a altura. Digo isto porque se so tém uma pessoa é porque ndo
querem saber, ou sdo inconscientes.”

“O processo de comunicag¢do dos REC dos vdrios contratos celebrados ao abrigo de uma Acordo Quadro deveria ser revisto. E um
lorocesso administrativo muito burocrdtico e pesado. Deveria ser simplificado, dando a possibilidade de comunicar vdrios contratos ao
Imesmo tempo, em formato de lista ou através de upload de ficheiros excel, por exemplo.”

“Nos formuldrios do RFC é nos solicitado o "valor estimado do contrato" e o "Prego base" que me parece ser a mesma coisa. Entendo,
que deveriam solicitar apenas o Prego base.”

“Recomendaria a criagdo de meios de comunica¢do mais céleres por meios eletronicos (e-mail) e, se possivel, a reativagdo da linha de
lsuporte telefénica, que ajudaria a resolugdo de muitas situagdes que ficam demasiado tempo suspensas, comprometendo assim as
regras estabelecidas - Neste momento a linha de suporte telefénico néo estd a atender as chamadas.”

“Maior celeridade no tratamento das questées/duvidas ou problemas colocados via e-mail; melhor acesso ao portal BASE, porque na
maioria das vezes estd inacessivel, apresenta erro ao abrir o portal (aparece o "Chibolett") e por fim, melhoria na adequabilidade da
legislagdo ao conteudo dos relatérios a preencher.”

“Todas as plataformas eletronicas de contratagio publica deveriam estar interligadas diretamente ao portal Base, sem que essa
responsabilidade seja atribuida ao gestor do contrato.”

“Em relagdo a colocagdo manual de grande nimero de lotes podia ter uma folha de importagéo”

“Melhorar o nivel de simplificagdo dos formuldrios da drea reservada do portal BASE com linguagem clara, para que néo haja duvidas
do que realmente se pretende”

“Observagdo importante: A entidade adjudicante que responde a este inquérito é: Freguesia de Cidade da Maia NIF 510 833 039. O
Zoo da Maia é uma unidade orgdnica da Freguesia de Cidade da Maia sem personalidade juridica.

Cmpts

Mario Ramos

\Secretdrio da Junta de Freguesia”

“- Disponibilizar informagdo na drea publica, acerca dos procedimentos em que foram utilizados critérios ambientais.

- Estabelecer regras de comunicag@o entre as plataformas o portal Base e as entidades adjudicantes, uma vez que, muitas vezes as
lolataformas ndo comunicam os procedimentos com o BASE, e estas respondem que o problema é do lado do BASE. Assim, as
lentidades adjudicantes, ficam sem conseguir publicitar os procedimentos, sobretudo nos concursos publicos.

- Disponibilizar na drea publica ou privada, uma lista das entidades adjudicantes com os responsdveis e contactos de cada entidade,
loor forma a facilitar a iteragcdo entre as diversas entidades.

- Divulgagdo de bons exemplos de contratagdo publica.”

“O atendimento telefdonico é deplordvel. Uma vergonha ter de ficar minutos infinddveis em espera.”

“Duas vezes por ano deviam informar o que se tem de fazer no portal. E importante para néo falhar nada, principalmente quando se é
Inovo na plataforma.”

“Promogdo de mais cursos de utilizagdo do portal com esclarecimento de duvidas presencialmente.”

“A informagdo dos indices cife e a sua publicagdo em Didrio da Republica, néio se encontra devidamente tratada no portal do Impic.
\Sugeria um maior destaque da publicagcdo dos referidos indices.”

“Portal mais simplificado”

“O sistema deveria ser mais intuitivo. SGo precisas vdrias operagées até publicar o procedimento.”

“Crias um campo para a edi¢céio dos representantes legais das entidades adjudicantes.”

“Ja liguei vdrias vezes para o n.2 de telefone disponibilizado no Portal e ninguém atende.”




“Melhoria no acesso ao portal, pois bloqueia frequentemente e aumento do tempo para registo de comunicag¢bes na drea reservada.”

“Considero que o funcionamento do portal base quanto ao preenchimento para comunicagéo de alguns procedimentos muito
"pesado", existem muitos pontos que devem e podem ser melhorados. A comunicagdo dos dados por parte das entidades adjudicantes
lenvolve muito tempo e preenchimento de campos desnecessdrios, como por exemplo no que se refere aos Acordos Quadro (ajustes
diretos ao abrigo do acordo quadro).

Contudo, é de ressalvar o trabalho que tém vindo a desenvolver e o esfor¢o na melhoria continua, penso que o portal base ao longo
dos anos foi evoluindo bastante, mas penso que é fundamental ouvirem ainda mais as entidades adjudicantes.

Votos de excelente trabalho!”

“Os menus de preenchimento de dados de comunicagdo de contratos nem sempre sGo muito claros, detectando-se por vezes que se|
cometeu um erro num quadro anterior. Deveria ser possivel alterar informagdo de um procedimento até ao momento de finalizar a
lsubmissdo de todos os dados disponiveis, que sejam comunicados fora de plataformas.”

“Obrigatoriedade de apresentagdo das caugdes dos contratos a isso obrigados. Como o procedimento implementado para os contratos
a escrito e com a eliminagdo dos dados pessoais, como é realizado. O respeito pelos dinheiros publicos deverd ser sempre mdximo.”

“Realizagdo de mais formagbes”

“Necessitamos muitas vezes de contactar em hordrio um pouco mais alargado e nem sempre a informacdo/legislagéo estd disponivel
no imediato.
ISabemos que as alteragdes obrigatdrias no site ndo dependem de nés mas néo se compreende o porqué da "duplicagdo" de tarefas,
Inomeadamente termos de langar os mesmos dados em plataformas diferentes.”

“Os videos e faqs sGo uma mais valia no esclarecimento de duvidas, seria importante disponibilizarem mais com exemplos concretos.”

“A drea reservada do portal BASE devia ser mais user-friendly.”

“Gostaria de sugerir uma melhoria no Layout e na navegabilidade da drea reservada do portal base, a disponibilizagdo de reportes com|
todos os campos disponibilizados e preenchidos pelas Entidades Adjudicantes (jd solicitado pela ULisboa), e evolugGo das
V/responsabilidades no tratamento, conservagéo e arquivo da informagéo. Considerando que o contrato jd é disponibilizado, a V /drea,
looderia evoluir para o arquivo do procedimento exportado das plataformas eletrénicas, ficando acessivel as entidades financiadoras e|
auditorias, mediante autoriza¢do da entidade adjudicante. Seria uma grande evolugdo, eliminando redunddncias constantes de envio|
dos documentos e carregamento em diferentes plataformas, exigindo que a Administragdo Publica tenha recursos para execugdo de
tarefas/atividades que ndo geram valor acrescentado.”

“O campo de pesquisa do CPV deveria ser mais facilitador, por exemplo, existir campo para escrever palavra e surgiriam as opgdes onde|
conste a mesma (Ex servigos juridicos e surgiriam as vdrias op¢bes - CPV's - onde conste essa terminologia)”

“No meu ponto de vista, provavelmente, como somos entidade privada e ndo publica, ndo estamos muito familiarizados com todos os
campos. Os campos a preencher, de uma maneira geral podiam ser mais "user friendly". Todos deviam ser muito claros para ndo
lsuscitar duvidas na resposta e no procedimento correto.

Obrigada.”

“Sugestoes:

- Melhoria ao nivel dos tempos de resposta a questdes colocadas.

- Melhoria nas pesquisas disponibilizadas na drea reserva, uma vez que os cddigos de identificaglio que estdo nas listagens néo se
referem ao n? do contrato nem ao n? do procedimento, sendo dificil a procura de uma determinada publicagdo.

- A divulgagdo e disponibilizagdo de legislagdo relacionada com a Contratagdo Publica é quase inexistente e tardia e os
esclarecimentos ou notas explicativas deveriam ser mais frequentes para apoio das entidades adjudicantes, reduzindo assim o volume
de pedidos de esclarecimentos.”

“Melhorias no layout na drea reservada do portal Base”

“Dar Formagdo aos funciondrios para poderem lidar facilmente com a plataforma”.

“Sugeria a criagdo de modelos tipos para os vdrios procedimentos.”

“Sempre que acedo é através da ajuda de outra entidade”

“Tendo o portal base o email de todos os utilizadores, como se pode verificar por o email que pede para participar no questiondrio , era|
de todo o interesse e um dever que enviasse também alertas das alteragdes a legislagéio sobre contratagdo publica incluindo alteragbes
a diretivas e regulamentos da UE.”

“Quanto ao aspeto da procura de procedimentos no portal, quando assim é necessdrio é algo que ndo é fdcil. Temos vindo a colma tar|
esta situagdo colocando nos documentos todos os numeros dos procedimentos. Desta forma conseguimos chegar até eles.”

“Formagdo Base Gov”




