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Estudo de Avaliacao da Satisfacao dos Agentes dos Setores da

Construcao e do Imobiliario

2013

Objetivo:

O Inquérito de Satisfacdo realizado junto dos Agentes dos Setores da Construcdo e do Imobiliario 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 contribuicdo do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores
da Construcao e do Imobiliario;

« Grau de Satisfacdo com a eficiéncia do InCl;

+ Grau de Satisfacdo com o apoio ao Cliente / Agente do Sector;

« 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 a todos os
Agentes dos Setores da Construcdo e do Imobiliario, via CTT.

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:

O universo foi constituido por todas as empresas dos Setores da Construcdo e do Imobiliario “inscritas”
no InCl, num total de 52.945 empresas, detentoras de titulo habilitante valido.

Amostra:
Foram realizadas 3.277 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacdo de 6,2%.

* Erro maximo de + 1.7 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 dos Agentes dos Setores da
Construcao e do Imobiliario de 3,86 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 74% dos Agentes estdo Satisfeitos com o servico prestado pelo InCl (11% Muito
Satisfeitos e 63% Satisfeitos).

74% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com o InCl
Aumentando a satisfacdo face a 2012

Satisfagdo Global com o Servigo prestado pelo InCl

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

m Muito satisfeito (5)
= Satisfeito (4)
— 74%

Pouco satisfeito (3)

o Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

17%

® Nio se aplica

Ano 2012 \ Ano 2013

Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilirio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)
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Satisfacdo Global por Areas

9& % / =

—_——"0s Agentes do Setor tendem a estar menos satisfeitos com a
Contribuicao do InCl para o Desenvolvimento do Setor

Satisfagdo Global por Areas

Valor Médio 2013
(exc. N&o se aplica) m
m Muito satisfeito (5) 12%

m Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

u Insatisfeito (2)

® Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Satisfacdo Global Apoio ao Cliente/ Agente Desempenho global do Eficiéncia do InCl Contribuigdo do InCl para
do Setor InCl o desenvolvimento
estratégico dos Setores
da Construgdo e do

Imobilidrio
Valor Médio 2012 3.79 3.83 3.83 3.80 3.71
Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

D Z r

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

9% satisfeitos ( . isfeito + 4= Ano 2013 Ano 2012
) i (% Satisfeitos = 5+4) (% Satisfeitos = 5+4)
Satisfacdo Global 74% 67%
Desempenho global do InCl 78% 71%
Eficiéncia do InCl 74% 67%

Contribuicdo do InCl para o
desenvolvimento estratégico dos Setores da 74% 66%
Construgdo e do Imobilidrio

Apoio ao Cliente/ Agente do Setor 72% 67%
Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)
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Avaliacao da Satisfacao com o Apoio ao Cliente

72% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com o Apoio
ao Cliente do InCl - Melhorando face a 2012

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicagdo?/ Qualidade e clareza da
informagdo disponibilizada no atendimento do publico?

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

B Muito satisfeito (5)

u Satisfeito (4)

— 67%
— 72%
Pouco satisfeito (3) °
® Insatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1 —
® 11%
e sesples “—
Ano 2012 Ano 2013
Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

P 777 r

== Os Agentes do Setor estdo mais satisfeitos com o
Apoio ao Cliente do que em 2012

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos vérios canais de comunicagdo?/ Qualidade e clarezada
informagdo disponibilizada no atendimento do publico?

Qualidade e clareza da
Apoio ao Cliente

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)
u Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3) 57% 65%
® |nsatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1)
18%
12%
= N3o se aplica 1 16%
= .
Ano 2012 Ano 2013 Ano 2012 Ano 2013 Ano 2012 Ano 2013
Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)
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— Os Agentes estdo satisfeitos com o Atendimento Presencial
Tendem a estar menos satisfeitos com a informagdo no Atendimento Telefénico

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente, ente do Setor,
> Qualidade e clareza da informagdo disponibilizada no atendimento do publico
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Qualidade e clareza da informag&o disponibilizada no atendimento do publico?

Valor Médio 2013
(exc. Ndo se aplica)

m Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

® Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Qualidade e Clareza da informagdo Qualidade e Clareza da informagdo
di ibilizada no dii do disponibilizada no dii do
publico Presencial publico Telefénico
Valor Médio 2012 3.96 3.80

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

é' ~— 0s Agentes estdo satisfeitos com a Facilidade de Contacto

Presencial - Estio menos satisfeitos com a linha de Atendimento Telefénico

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente, ente do Setor,
> Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicagdo
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos vérios canais de comunicagdo?

Valor Médio 2013
(exc. Ndo se aplica)

m Muito satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1)

m N&o se aplica

Facilidade de contacto através Facilidade de contacto através Facilidade de contacto através
de Atendimento Presencial de Portal/ e-mail de Linha de Atendimento
Telefénico
Valor Médio 2012 3.88 3.89 3.66

Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .
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~——" Os Agentes estdo satisfeitos com a Disponibilidade dos
Colaboradores - Estio menos satisfeitos com a Existéncia de Balcdes de
Atendimento em Servigos Descentralizados

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a...

Valor Médio 2013

(exc. Ndo se aplica)
m Muito satisfeito (5) 1. -

11%
u Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)
72% 66%
64%
® Insatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Simpatia e Nivel de simplificaga C i de ibili e Horério de atendimento Existéncia de balces de
ibili dos dos ari escl i de ia que os atendimento em
colaboradores que duvidas através dos  colaboradores da drea servigos
lidam com os clientes vérios canais de do atendimento descentralizados
presencialmente e/ou comunicagio evidenciam para a
telefone resolugdo de problemas
Valor Médio 2012 4.01 3.90 3.88 3.85 3.80 3.48

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .

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

Ano 2012

Ano 2013 . v ropm
(% satisfeitos = 5+4) (% Satisfeitos = 5+4)
Qualidade e Clareza da informagao disponibilizada no
do publico Teleféni 67%
Qualidade e Clareza da informagdo disponibilizada no
atendimento do publico Presencial 61%
Facilidade de contacto através de Portal/ e-mail 78% 71%
Facili de através de i Pr I 61%
Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento 62%
Telefénico 1
Nivel de simplificagdo dos formularios 82% 76%
ia e di dos colaborad que lidam ﬂ
com os clientes presencialmente e/ou telefone 82% 8%
Capacidade d? .esclareci.mento de d}avid_as através dos 79% 74%
varios canais de comunicagdo
Flexibi i idade e au.t(.momla que os colal:)orfdores da. :-lzrea do 77% 71%
paraar de pr
Horiério de atendimento 76% 70%
Existéncia de balcdes de atendimento em servigos 49%
descentralizados

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .
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Avaliacao da Satisfacao com o Desempenho Global do InCl

" — 78% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com o
Desempenho Global do InCl - Melhorando face a 2012

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...

Valor Médio -
(exc. Ndo se aplica) @
B Muito satisfeito (5)
u Satisfeito (4)
L 71%
Pouco satisfeito (3) ~ 78%
® Insatisfeito (2)
= Muito insatisfeito (1) L
16%
® N3o se aplica
Ano 2012 Ano 2013
Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

Os Agentes estdao mais satisfeitos com o Desempenho
Global do InCl do que em 2012

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...

Valor Médio 2013
(exc. Ndo se aplica)

m Muito satisfeito (5)
u Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)

u Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

10%

- L/ —
. — s —

m N3o se aplica 90/ =
% %

Igualdade de tratamento praticada na Impacto da organizagdo na qualidade de
organizagao vida dos cidad3os/ clientes

!I

Valor Médio 2012 3.89 3.78

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .
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Satisfacdo 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..

Ano 2013 Ano 2012
(% Satisfeitos = 5+4) (% Satisfeitos = 5+4)
Igualdade de tratamento praticada na o
organizagdo 81% 73%
Impacto da organizagdo na qualidade de 76%
vida dos cidad3dos/ clientes ° 68%

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

Avaliacao da Satisfacao com a Eficiéncia do InCl

" 74% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com a
Eficiéncia do InCl - Melhorando face a 2012

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

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)
L) 0
® Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

- 87% — 74%
Pouco satisfeito (3)
H Insatisfeito (2)
¥ Muito insatisfeito (1) 18% [
m N3o se aplica
Ano 2012 \ Ano 2013
Valores em % Incl

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobilirio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)
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Os Agentes estdo satisfeitos com a Qualidade dos Meios
Humanos e Servigos - Estando menos satisfeitos 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 2013

(exc. Ndo se aplica) m
® Muito satisfeito (5) 19% 2k 9% 8%

u Satisfeito (4)
57% 56%
Pouco satisfeito (3) 68% 66% &
66% 64%
® Insatisfeito (2)
11%
® Muito insatisfeito (1) 18%
7%

12%
11%

. . 10%
m Néo se aplica

Qualidade dos meios Qualidade da Postura da Adequabilidade dos  Tempo de resposta Burocracia na
il 3o e dos or izagdo face a processos de aos pedidos e instrugdo de
servigos on-line mudanga e a interface com os reclamagées processos

disponiveis no Portal modernizagdo agentes do sector
do InCl
Valor Médio 2012 3.96 3.96 3.78 3.76 3.73 3.55

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .

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...
Ano 2013 Ano 2012
(% Satisfeitos = 5+4)

(% Satisfeitos = 5+4)

Qualidade dos meios F 83% 77%
Qualidade da informagdo e dos servigos o o

on-line disponiveis no Portal do InCl 83% zass

Postura da organizagdo face a mudanga e a
modernizagdo 78% 6o%

Adequabilidade dos processos de interface
66%

com os agentes do sector

Tempo de resposta aos pedidos e

~ 58%
reclamagdes
Burocracia na instrugdo de processos 55%
S

Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .
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Avaliacao da Satisfacao com a Contribuicao do InCl para o desenvolvimento

estratégico do Setor da Construcao e do Imobiliario

——=74% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com a Contribuigao

do InCl para o Desenvolvimento Estratégico do Setor
Melhorando face a 2012
Satisfagdo com a Contribuigdo do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgdo e Imobilidrio

Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribuigdo do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgdo e do Imobilidrio.
Numa escala de 1 a5 em que 1 significa que estd Muito insatisfeito e 5 significa que esta Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo com...

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

- - |
= Muito satisfeito (5)

L e6%
67% - 74%

B N3o se aplica 14%

m Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

Ano 2012 Ano 2013
Valoresem %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

" 0Os Agentes estdo menos satisfeitos com a Capacidade
de Adaptacdo as Mudancas do Sector

Satisfagdo com a Contribuigdo do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgdo e Imobilidrio
Gostariamos que nos desse a sua opiniao face a Contribuicio do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construg&o e do Imobilidrio. Numa escalade 15
em que 1 significa que esté Muito insatisfeito e 5 significa que esta Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagao com...

Valor Médio 2013
(exc. Ndo se aplica)

® Muito satisfeito (5)
u Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
® Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Disponibilidade de  Qualidade da informagdo Atuagdo da Inspegdo do Qualidade da produgio Capacidade de
informacdo relacionada  sobre os setores da InCl gislativa e reg 6ria ad d0 as mud
com os setores da Construgdo e do dos setores
Construgdo e do Imobilidrio
Imobiliario
Valor Médio 2012 3.80 3.79 3.64 3.67 3.63

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277) .
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ponibilidade de informagdo relacionada
com os setores da Construgdo e do
Imobilidrio

Qualidade da informagdo sobre os setores
da Construgdo e do Imobiliario

Qualidade da produgdo legislativa e
regulatéria

Capacidade de adaptagdo as mudangas dos
setores

Atuagdo da Inspecdo do InCl

Satisfagdo com a Contribui¢do do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgdo e Imob
Gostarfamos que nos desse a sua opiniao face a Contribuigdo do InCl para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgao e do Imobilidrio. Numaescalade 1a5
em que 1 significa que esta Muito insatisfeito e 5 significa que esté Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo com...

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

{o]

Ano 2013
(% Satisfeitos = 5+4)

79%

79%

Ano 2012
(% Satisfeitos = 5+4)

72%

71%

64%

61%

61%

2

|

Sugestoes dos Agentes do Setor da Construcao e do Imobiliario a nivel dos

servicos prestados pelo InCl

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

Fiscalizagio mais intensa / Mais eficaz

Mais lojas de atendimento no Pais

Menos burocracia nos processos de Alvards
Rapidez na resposta as reclamagdes e
esclarecimentos
Aumentarem a capacidade de atendimento na
linha telefonica / desbloquearem a linha
Linha telefGnica: esclarecimentos mais eficazes
Redugio do tempo de espera, no atendimento
telefénico

Nova legislagdo e agdes com o objectivo de
dinamizar / proteger o sector

Informagdo de qualidade / interesse no site do
InCl

Reclassificagao das Classes de forma mais
realista
Redugdo de custos (taxas)
Enviarem periodicamente informacdes teis as
empresas

Alargamento do horario de funcionamento da
loja / linha azul

Melhorar a informagao dos varios canais de
comunicagio

Maior divulgagéo da Legislag&o em vigor

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e do Imobiliario: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277)

maior fiscalizagdao e melhor atendimento telefénico

2013

Mais lojas de atendimento no Pais

Fiscalizagdo mais intensa /Mais eficaz

Aumentarem capacidade atendimento linha
telefonica
Melhorar qualidade atendimento:
telefénico, pessoal

Menos Burocracia (em geral)

Rapidez na resposta as reclamagdes/
esclarecimentos
Melhorar Portal Internet: Mais servios,
rapidez
Redugdo tempo de espera no atendimento
telefonico

Redugdo de custos (taxas)

Alargamento horario funcionamento da loja
/linha azul
Menos burocracia nos processos de Alvaras/
Titulo Registo

Fornecer informagdo clara e simples

Mais conhecimentos dos assistentes Loja/
Telefone
Enviarem periodicamente informagaos teis
as empresas
Nova legislagdo e acgdes com o objectivo de
dinamizar o sector
Melhorar a informago dos varios canais de

municagio
Cursos formagdo: Legislagdo/Sessoes
Esclarecimentos/ Newsletters
Informagdo de qualidade / interesse no site
do InCl

Maior divulgagio da Legislagdo em vigor

Preenchimento e envio documentos pela
Internet

.

INcl
S
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Conclusoes

.

Os Agentes do Setor estdo mais satisfeitos com InCl em 2013

* Os atributos que geram maior satisfacdo sao:

* Atendimento presencial quer na qualidade e clareza da informagdo, quer na simpatia e
disponibilidade dos colaboradores

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

*  Portal/E-mail (qualidade da informagdo dos servigos on-line)

e Os atributos que geram menor satisfagdo sdo:
* Existéncia de balcdes de atendimento nos servigos descentralizados
* Burocracia na instrugdo de processos
¢ Capacidade de adaptagdo a mudanga do setor
* Qualidade da produgdo legislativa e regulatdria
* Linha de atendimento telefénico
e Actuagdo da inspecgdo do InCl

* Tempo de resposta aos pedidos e reclamagdes

* 1/3 dos Agentes do Sector fizeram sugestdes de melhoria:
* Mais lojas
* Melhor atendimento telefénico
*  Maior fiscalizagdo

* Menos burocracia
Incl
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