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Construcao e do Imobiliario
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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 com perguntas fechadas, disponibilizado pelo InCl.

Envio de Carta Convite via CTT, com indicacdes de login e password Unicos de acesso ao inquérito em
plataforma Web, aos Agentes do Setor da Mediacdo imobiliaria.

Envio de e-mail convite com link de acesso ao inquérito em plataforma Web, aos Agentes do Setor da
Construcdo cujo endereco eletronico consta da base de dados do Instituto.

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 do Setor da Constru¢dao com endereco eletronico e,
no caso dos Mediadores Imobiliarios, por envio postal, num total de 19 242 empresas, detentoras de
titulo habilitante valido.

Amostra:
Foram realizadas 1.300 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacao de 6,8%.

«  Erro maximo de + 2.6 para um intervalo de confianca de 95%

Trabalho de Campo:

O Inquérito esteve disponivel Online de 8 de setembro a 17 de outubro de 2014.
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Nota explicativa

Escala:

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

Benchmark InClI

Valor Médio — 3.36 Média respostas dos Agentes do Setor em 2012, 2013 e 2014

% Satisfeitos — 74%

Simbologia:
Cada cor representa

@ Crescimento face a média
Decréscimo face a média

Estabilidade face a média
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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 3,82 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 73% dos Agentes estdo Satisfeitos com o servico prestado pelo InCl (11% Muito
Satisfeitos e 62% Satisfeitos).

" 73% dos Agentes do Setor est3o satisfeitos com o InCl
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Satisfacdo Global por Areas

73% dos Agentes do Setor est3o satisfeitos com o InCl

Estando maissatisfeitos como Apoioao Cliente/ Agente doSetor
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Avaliacao da Satisfacao do Apoio ao Cliente
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Os Agentes estdo satisfeitos com o Atendimento Presencial
Maisdo quecom o e-mail e o atendimenta telefonico

Satistagio com o Apoio so Cliente) Agente do Setor,
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Estdo menos satisfeitoscom Balcbes

Satistacho com o Apoio so Cliente) Agente do Sebor

= f:#fj,///bs Agentes estdo satisfeitos com a Disponibilidade dos
. colaboradores do Apoio ao Cliente
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Avaliacao da Satisfacao da Eficiéncia do InCl
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Avaliacdo da Satisfacao com o Desempenho Global do InCl

. : ~76% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos como
Desempenho global do InCl
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 Os Agentes estHo satisfeitos com o Desempenho do InCl
Maiscom a lgualdade detratamento praticada na Organizacao

Satistagio com o Desempenho Ghobal do in0l
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Avaliacao da Satisfacao com a Contribuicao do InCl para o desenvolvimento

estratégico do Setor da Construcao e do Imobiliario
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INCI

Satistacio com & Contribuigha do InCl pars o desenvolvimento estrategion dos Setores da Construcio & Imobilisrio
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Qual a evolucao da Satisfacao com o InCl
Agentes do Setor que Responderam ao Inquérito de Satisfacao InCl em 2013 e
2014

Os Agentes responderam ao inguérito em 2013 e 2014 m
"o aumentaram a satisfagdo com o InCl
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Sugestoes dos Agentes do Setor da Construcao e do Imobiliario a nivel dos

servicos prestados pelo InCl

Sugesties de melhoria dos servipns prestsdos pela In0l
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Conclusoes

Os Agentes do Setor estdo satisfeitos com InCl em 2013

» D5 etributos que geram meior satisfecio s8o [+B0% |
= Simpata e disponibiidade dos colaboradores que lidam com os chentes pressncaiments
sfow telafons
= Dualidads dos meios humanos
= Mivel de simplificacac dos formulbinios

»  Oualidade da informag3o = dos senvipos On Line disponiveis no Portal INC

» Dz etributos que geram menor satisfacio sSo (BB
= Existencia de balcies de stendimento nos sarvipos descentralizad
L] = Faciidade d= contacto atrewes da finha de atendimento telefonico
=  Tempo deresposta aos pedidos & reclamagies
=  Dualidade da producso legishtiva = regulatona

= Burccraca na instrugEo dos processos

= 43% dos Agentes do Sector fizeram sugesties de melhoria:

= Sugerindo uma fisclizacse mais eficz & um atendiments melhor
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