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Objetivo:

O Inquérito de Satisfacao realizado junto dos Agentes do Sector da Construcdao e do Imobiliario
teve como objetivo aferir a qualidade dos servicos prestados pelo IMPIC, identificar areas-chave
para a satisfacao dos utentes e orientar a gestao numa perspetiva de reforcar a qualidade do
servico prestado no que se refere a:

+ Grau de Satisfacao com a contribuicio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico do
Sector da Construcao e do Imobiliario;

+ Grau de Satisfacao com a eficiéncia do IMPIC;

« Grau de Satisfacao com o apoio ao Cliente / Agente do Sector;

+ Grau de Satisfacao com o desempenho global do IMPIC.

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.

Foi enviada Carta Convite via CTT, com indicacées de login e password unicos de acesso ao
inquérito em plataforma Web, aos Agentes do Sector da Mediacdao Imobiliaria.

Foi enviado e-mail convite com link de acesso ao inquérito em plataforma Web, aos Agentes do
Sector da Construcao.

O inquérito foi conduzido Online por intermédio de um questionario estruturado, com perguntas
fechadas, disponibilizado pelo IMPIC. De natureza confidencial, o seu tratamento foi efetuado de
uma forma global, ndo estando sujeito a uma andlise individualizada, o que significa que o seu
anonimato foi estritamente respeitado.

Universo:

O universo foi constituido por empresas do Sector da Construcao e do Imobiliario “inscritas” no
IMPIC, num total de 23.547 empresas, detentoras de titulo habilitante valido.

Amostra:
Foram realizadas 1.214 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacao de 5,2%.

« Erro maximo de * 2.7 para um intervalo de confianca de 95%

Trabalho de Campo:

O Inqueérito esteve disponivel Online de 4 a 30 de novembro de 2015.
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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 IMPIC
Valor Médio - 3.36 Média respostas dos Agentes do Sector em 2012,2013, 2014 e 2015

% Satisfeitos - 74%

Simbologia:
Cada cor representa

&) Crescimento face a média/ benchmarck

@ Decréscimo face a média/ benchmarck

( 1 Estabilidade face a média/ benchmarck
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Resultados

Nivel Global de Satisfacao

Os resultados obtidos permitiram apurar um Nivel Global de Satisfacao dos Agentes do Sector da
Construcao e do Imobiliario de 3,80 pontos, correspondente a Satisfeito, numa escala de 1 (Muito
Insatisfeito) a 5 (Muito Satisfeito), medido pela média aritmética simples de todas as questoes
respondidas.

Em termos médios 70% dos Agentes estao Satisfeitos com o servico prestado pelo IMPIC (11%
Muito Satisfeitos e 59% Satisfeitos).

70% dos Agentes do Sector estao satisfeitos com o IMPIC
Mantendo a satisfacdoem relacdo ao ano anterior

Evolugdo da Satisfagao Global com o IMPIC

Pag. 3

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

B Muito satisfeito (5)

® Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

B Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

m Nao se aplica

% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

10%

Ano 2012

67%

Benchmark IMPIC
Valor Médio — 3.82

% Satisfeitos > 71%

Base: Total 2012-2015(9566)

11% 13%

0%

Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015

74% \ ,

Base: Total Agentes do Sector da Construgéo e Mediagdo Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)
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70% dos Agentes do Sector estdo satisfeitos com o IMPIC
Estando mais satisfeitos com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector

Satisfagdo Global por Areas

Valor Médio
(exc. N3o se aplica)

m Muito satisfeito (5) 14%

W Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)
H |nsatisfeito (2)

W Muito insatisfeito (1) 12%

[ 370
m N3o se aplica

Satisfacdo Global Apoio ao Cliente/ Agente

do Setor

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2015 (9566)

Benchmark IMPIC

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construcdo e Mediacio Imaobilidria: Ano 2015 (1214)

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

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

Satisfacao Global com o IMPIC

Desempenho global

Eficiéncia

Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

Contribuigdo para o desenvolvimento estratégico
dos Setores da Construcao e do Imobilidrio

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construgio e Mediagéo Imobilidria: Ano 2015 (1214)

Pag. 4

B

8
13% 17%

5

7

Contribuicdo para o
desenvolvimento
estratégico dos Setores da
Construgdo e do
Imobilidrio

Base: Total 2012-2015 (9566)

Benchmark IMPIC

71% 71%
73% 74%
71% 72%
71% 71%
69% 70%
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Avaliacao da Satisfacao com o Apoio ao Cliente

Pag. 5

Em 2015 os Agentes do Sector continuam satisfeitos
com o Apoio ao Cliente

Evolugdo da Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector

Valor Médio

(exc. N&o se aplica)

W Muito satisfeito (5)

W Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

H Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

13
54%

) -— A

Ano 2012

Ano 2013

Ano 2014

3%

Base: Total Agentes do sector da Construgio e Mediagio Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)
Como classifica o Apoio ao Cliente/Agente do sector, quanto & Facilidade de contacto através dos drios canais de comunicagéio?/ Qualidade e clareza da informagéio disponibilizada no
atendimento do publico? Apoio ao Cliente/Agente do sector?

Base: Total 2012-2015(9566)

14

X

57

X

Ano 2015

« —

Em 2015 os Agentes do Sector continuam satisfeitos
com o Apoio ao Cliente

Satisfagcdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector

Valor Médio
(exc. N&o se aplica)

B Muito satisfeito (5)

® Satisfeito (4)

¥ Pouco satisfeito (3)

® Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica

% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

6% 7%

Ano 2014 Ano 2015

%

Ano 2014

Base: Total Agentes do Sector da Construgio e Mediagio Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector, quanto & Facilidade de contacto através dos vérios candis de comunicagéio?/ Qualidade e clareza da informagéio disponibilizada no
atendimento do piblico? Apoio ao Cliente/ Agente do Sector?
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52%
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Os Agentes continuam satisfeitos com a Qualidade e
Clareza da informag¢ao no atendimento publico

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector,
> Qualidade e clareza da informacao disponibilizada no atendii o do publico

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

®m Muito satisfeito (5)

| Satisfeito (4)

= Pouco satisfeito (3)

M Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

B N3o se aplica

Qualidade e clareza da informagédo Qualidade e Clareza da informacao Qualidade e Clareza da informacio
disponibilizada no atendimento do disponibilizada no atendimento do
ptiblico Presencial puiblico Telefénico

% Satisfeitos (5/4)

67% 66% 68%

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construgso e Mediagio Imobiliria: Ano 2015 (1214)
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector, quanto & Qualidade e clareza da inf dodisponibilizada no i do piiblico?

Os Agentes estao satisfeitos com a Disponibilidade dos

colaboradores do Apoio ao Cliente
Estdo menos satisfeitos com Balcdes de Atendimento em Servigcos Descentralizados

Satisfagcdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector

(xc N so s 4,04
ko sttt ) »

u Satisfeito (4)
48%
H Pouco satisfeito (3) 62% 70% 69% 61% 62%
61%
u Insatisfeito (2)
6

m Muito insatisfeito (1) - - - -
o
LI 1% - o EUE—

6

m N3o se aplica

Apoio ao Cliente/ Simpatia e Nivel de simplificacéo Horério de Ci idade de Flexibili e isténcia de balcdes
Agente do Setor If ibili dos dos Ari i i de iaqueos de i 0 em
colaboradores que duvidas atravésdos  colaboradores da servicos
lidam com os clientes varios canais de  drea do atendimento  descentralizados
presencialmente comunicacdo evidenciam para a
efou telefone resolucéo de
o problemas
% Satisfeitos (5/4) % %
74% 79% 80% 76% 76% 75% 55%
Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construciio e Mediagdo Imobiliria: Ano 2015 (1214)
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector, quanto ...
7 . ~ . . L.
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Os Agentes estdo satisfeitos com o Atendimento Presencial
Mais do que com o atendimento telefénico

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector,

> Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacao

Valor Médio m
(exc. N&o se aplica)

B Muit tisfeito (5
UIosaISEIu() ‘y

u Satisfeito (4)
# Pouco satisfeito (3) 48%
H Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

B N3o se aplica

Facilidade de contacto Facilidade de contacto Facilidade de contacto Facilidade de contacto
através dos vérios canais de! através de Atendimento através de Portal/ e-mail através de Linha de
comunicacdo Presencial Atendimento Telefdnico

% Satisfeitos (5/4)

66% 66% 75% 62%

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construcgo e Mediac#o Imobiliaria: Ano 2015 (1214)
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector, quanto & Facilidade de contacto através dos vdrios canais de comunicagio?

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos ito satisfeito + isfeito)

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector

Qualidade e Clareza da informacéao disponibilizada no 5
atendimento do puiblico Presencial
Qualidade e Clareza da informac&o disponibilizada no
atendimento do publico Telefénico 68%
Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam 22%
com os clientes presencialmente e/ou telefone ° 79%
Nivel de simplificacdo dos formuldrios 80% 80%
Horério de atendimento 7% 76%
Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos
P . R 74% 76%
vérios canais de comunicagdo
Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da drea do 74%
atendimento evidenciam para a resolugéo de problemas ° 75%
Existéncia de balcdes de atendimento em servigos
descentralizados 55%
Facilidade de contacto através de Portal/ e-mail 73% 75%
Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial 66%
Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento
Telefénico 62%

Valores em %

Base: Total Agentes do Sector da Construgdo e Mediacdo Imobilidria: Ano 2015 (1214)

Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Sector, quanto & Facilidade de contacto através dos vérios canais de icagio?/ Qualidade e clareza da informagdio disponibilizada no
atendimento do puiblico? Apoio ao Cliente/Agente do Sector?
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Avaliacao da Satisfacao com o Desempenho Global do IMPIC

73% dos Agentes do Sector estao satisfeitos com o
Desempenho Global do IMPIC

Evolucdo da Satisfacdo com Desempenho Global do IMPIC Benchm'ar'k IMPIC
Valor Médio — 3.84

% Satisfeitos > 74%

Base: Total 2012-2015(9566)

Valor Médio
(exc. N&o se aplica) @
) 5
® Muito satisfeito (5) 6% 7%

10
61

W Satisfeito (4)

" Pouco satisfeito (3) % 1% 66%

H Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1) -
T
~ . | 7% |
= a0 seaplica e 2 228 m—

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015

% Satisfeitos (5/4)
« —

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construgio e Mediagio Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com..

%:

Os Agentes estdo satisfeitos com o Desempenho do IMPIC
Mais com a lgualdade de tratamento praticada na Organizagdo

Satisfagdo com o Desempenho Global do IMPIC

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

B Muito satisfeito (5) 6%

m Satisfeito (4)

¥ Pouco satisfeito (3) 64%

B Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

Desempenho Global do IMPIC Igualdade de tratamento praticada na Impacto da organizagdo na qualidade
organizacdo de vida dos cidada@os/ clientes
% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2

Benchmark IMPIC [ /1 S L

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construgdo e Mediagio Imobilidria: Ano 2015 (1214)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...
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Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC
Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) Base: Total 2012-2015 (9566)

Benchmark IMPIC

Igualdade de tratar.nenfo praticada na 75% 77%
organizacao
Impacto.da orga[\lzan;?o na (‘qualldade de 70% 72%
vida dos cidad3os/ clientes
S
Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construcio e Mediacio Imobilidria: Ano 2015 (1214)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...
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Avaliacao da Satisfacao com a Eficiéncia do IMPIC

71% dos Agentes do Sector estao satisfeitos com a
Eficiéncia do IMPIC

Benchmark IMPIC
Valor Médio —3.82

Evolugdo da Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC

% Satisfeitos > 72%

Base: Total 2012-2015 (9566)
Valor Médio
{(exc. N&o se aplica) 87

m o
m Satisfeito (4)
m Pouco satisfeito (3) 56%
| Insatisfeito (2)
m Muito insatisfeito (1) - -

m N3o se aplica 10

11%

60%

8%

HI

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015

% Satisfeitos (5/4)
"/

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construgo e Mediagdo Imobiliria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Os Agentes do Sector estdo satisfeitos com a Qualidade

dos Meios Humanos
Estando menos satisfeitos com a Burocracia

Satisfagdo com a Eficiéncia do IMPIC
Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

® Muito satisfeito (5) 11% 15%

m Satisfeito (4)

10%
6

52%
= Pouco satisfeito (3) 4%

o Insatisfeito (2)

w
o0
o
w
q ~
= 0

B Muito insatisfeito

(1)
Eficiéncia do IMPIC {Qualidade dos meios Qualidade da Postura da Adequabilidadedos Tempo de resposta Burocracia ha
h infe doedos organizacdo facea processos de aos pedidos e instrugdio de
servigos on-line mudancaea interface com os reclamacdes processos
disponiveis no Portal modernizagéo agentesdo setor
IMPIC

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2015 (9566)

Benchmark IMPIC

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construcao e Mediacéo Imobiliaria: Ano 2015 (1214)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeitocom...
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Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC
o L R L Base: Total 2012-2015 (9566)
Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

Benchmark IMPIC

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

Qualidade dos meios humanos
(competéncia, disponibilidade, 82% 81%
honestidade)
Qualltfade.da |nf’orr_na;ao e dos servigos 77%
on-line disponiveis no Portal do InCl
Postura da organizacdo face a mudancae a a5
modernizagdo
Adequabilidade dos processos de interface
70%
com os agentes do sector
Burocracia na instrucdo de processos 62%
Tempo de resposta aos pedidos e 2%
reclamacgdes
Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construgio e Mediacio Imobilidria: Ano 2015 (1214)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando @ mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...
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Avaliacao da Satisfacao com a Contribuicao do IMPIC para o desenvolvimento

estratégico do Sector da Construcao e do Imobiliario

69% dos Agentes do Sector estdo satisfeitos com a Contribui¢cao
do IMPIC para o Desenvolvimento Estratégico do Sector

Benchmark IMPIC

Evolugdo da Satisfagdo com a Contribuicdo do IMPIC para o desenvolvimento estratégico

dos Sectores da Construgdo e Imobiliario Valor Médio - 3.73

% Satisfeitos > 70%

Base: Total 2012-2015(9566)

Valor Médio
(exc. Ndo se aplica)

1

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

H Insatisfeito (2)

e @ - -
——
: -

m N3o se aplica
Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015

% Satisfeitos (5/4)
« —

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construg&o e Mediagio Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)

Gostariames que nos desse a suaopinidio face & Contribuicéiodo IMPIC para o i gico dos Sectores da Construglio e do Imobilidrio. Numa escala de 1 a5 em que 1 significa
que estd Muito insatisfeitoe 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagéio com...

Os Agentes estdo menos satisfeitos com a Qualidade da
producao legislativa e regulatoria

Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC para o d Ivi égico dos Sectores da Construcdo e Imobilidrio

Valor Médio
(exc. Niio se aplica)
B Muito satisfeito (5) 9%

9%

m Satisfeito (4)

¥ Pouco satisfeito (3)

o Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito

(1)

[ 0% |
63%

m Nio se aplica

5%

C i parao Di i de  Quali dai 30 Atuacdo da Inspecdo do C; i de Qualic da
i infe o rel; d sobre os sectores da IMPIC d &0 as mudi legislativa e
estratégico com os sectores da Construcio e do dos sectores
Construcéo e do Imobilidrio
Imobilidrio

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2015 (9566)

Benchmark IMPIC

Base: Total Agentes do Sector da Construgdo e Mediagéo Imobilidria: Ano 2015 (1214)
Gostariamos que nos desse a sua opiniéio face & Contribuigéio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Sectores da Construgéio e do Imobilidrio. Numa escala de 1a 5 em que 1 significa
que estd Muito insatisfeitoe 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagéio com...
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Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Sectores da Construcdo e Imobiliario

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

. . . . Base: Total 2012-2015 (9566
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) g0 (8566)

Benchmark IMPIC

Disponibilidade de informac3o relacionada
com os sectores da Construcao e do
Imobilidrio

73% 76%

Qualidade da informagdo sobre os sectores

0,
da Construcdo e do Imobilidrio 71% S

Capacidade de adaptag¢do as mudangas dos

66% 66%
sectores

Atuacdo da Inspecio do IMPIC 66% 66%

Qualidade da producgao legislativa e

.. 67%
regulatoria

Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construcéo e Mediagio Imobilidria: Ano 2015 (1214)

Gostariamos gue nos desse a sua opinitio face & Contribuicéio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Sectores da Construgdio e do Imobilidrio. Numa escala de 1 a 5 em que 1 significa
que estd Muito insatisfeitoe 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfacéo com...
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Evolucdo de respostas dos Agentes do Sector que responderam ao Inquérito de
Satisfacdao IMPIC em 2014 e 2015

Os Agentes do Sector que responderam ao inquérito em
2014 e 2015 mantiveram o nivel de satisfagdo com o IMPIC

Satisfacdo Global por Areas

Eolblace Satisfacdo em 2014  Satisfacdo em 2015
Global (376) (376)
(1214)
% Satisfeitos 71% 72% 71%
Satisfacao Global com o IMPIC
Valor Médio 3.80 3.79 3.82
% Satisfeitos 71% 72% 73%
Apoio ao Cliente/ Agente do Sector
Valor Médio 3.84 3.84 3.88
9% Satisfeitos 71% 73% 74%
Eficiéncia do IMPIC
Valor Médio 3.79 3.80 3.84
% Satisfeitos 73% 72% 76%
Desempenho Global do IMPIC
Valor Médio 3.80 3.80 3.84
Contribuiggo do IMPIC para o % Satisfeitos 69% 69% 63%
Desenvolvimento Estratégico dos Sectores
da Construgdo e do Imobiliario Valor Médio 3.71 3.66 3.65

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)/ Valores Médios
Base: Total Agentes do Sector da Construgdo e Mediacdo Imobilidria: Ano 2014 e Ano 2015(376)
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Sugestoes dos Agentes do Sector da Construcao e do Imobiliario a nivel dos

servicos prestados pelo IMPIC

Os Agentes do Sector sugerem uma Fiscalizacdo mais
intensa/ eficaz e melhor atendimento

Sugestdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC

2015 Referem Sugestoes
42%
Fiscalizagdo mais intensa/Mais eficaz 10%
(credenciados e ndo credenciados) o Fiscalizacdo mais inte nsa/Mais eficaz (credenciados 8%
e n3o credenciados) °
Mais lojas/ balcBes de atendimento no Pais 7%
Mais lojas/ balcBes de atendimento no Pais 7%
Melh lidade do atendimento:
© Drar?ﬂ?:%;s: sl::u:ln imento 6% Melhorar a qualidade do atendimento: telefénico, 6%
» P pessoal, e-mail o
Reducdo do tempo de ESpera, no atendimento 4% Reducio do tempo de espera, no atendimento
telefonico telefonico
Aumentarem a capacidade de atendimento na 4% Enviarem periodicamente informacios uteis as
linha telefénica ° empresas
Melhorar o Portal de Internet: Mais servigos, o Melhorar o Portal de Internet: Mais servicos,
rapidez 3% rapidez, informacdes
Menos Burocracia (em geral) 3% Menas Buracracia (em geral)
Rapidez na resposta as
Maior divulgagéo da Legislagdo em vigor 3% reclamacBes/esclarecimentos/processos
. . N Aumentarem a capacidade de atendimento na linha
Rapidez na n?spos‘ta as reclamagBes/ 2% telefénica
esclarecimentos/ processos
Informagdo de qualidade / interesse no site do o Informacdo de qualidade/interesse no site do IMPIC
InCl 2%
Maior divulgacio da Legislacé i
Alargamento do horario de funcionamento da 1% alordivulgacao ta tegisiacao emvigor
loja/ linha azul ° Cursos de formagHo: Legislacio/Sessies
Melhorar a informag8o dos varios canais de o esclarecimentos/Folhetos/Newsle tters/Workshops
comunicacio 1% Melhorar a informac&o dos vérios canais de
comunicacio
Linha telefonica: esclarecimentos mais eficazes 1% Rapidez na resoluciio dos processos de Alvara/
Novas entidades imobilidrias
. ” . o
Fornecer informagdo clara e simples 1% Linha telefénica: esclarecimentos mais eficazes
Cursos d.s formag8o: Legislagio/SessBes 1% Redugdo do tempo de espera de documentagdo
Esclarecimentos/Folhetos/Newsletters (Titulo Registo/Alvaras/Declaragbes/Certificados)
Reducio de custos (taxas) 1% Redugcéio de custos (taxas/ coimas)
Valores em %
Base: Total Agentes do Sector da Construcdo e Mediagdo Imobiliaria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214)
Por favor faca as suas sugestdes/ recomendagBes de melhoria dos servicos prestados pelo IMPIC
7 . ~ . . P
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Conclusoes

Os Agentes do Sector estdo satisfeitos com o IMPIC
Diminuindo ligeiramente face a 2014

+ Y dos Agentes do Sector revelam-se satisfeitos com o IMPIC (25%):
¢« O Desempenho Global do IMPIC & a area melhor avaliada

¢ A Contribuicdo para o desenvolvimento estratégico dos Sectores da Construcdo e do Imobiliario é a area menos bem
avaliada

* Os atributos que continuam a gerar maior satisfacdo sdo (T2B > 80%):
¢ Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com os clientes presencialmente e/ou telefone
* Qualidade dos meios humanos

*  Nivel de simplificagdo dos formulérios

* Osatributos que geram menor satisfagdo sdo (T2B <66%) :
¢  (Capacidade de adaptacdo as mudancas dos sectores
¢ Atuacdo dalnspe¢do do IMPIC
e Qualidade e Clareza da informacdo disponibilizada no atendimento do publico Telefénico
e Qualidade da producao legislativa e regulatoria
e Burocraciana instrucdo de processos
¢« Tempo de resposta aos pedidos e reclamacées
*  Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefénico

¢ Existéncia de balcdes de atendimento em servigos descentralizados

*  42% dos Agentes do Sector fizeram sugestdes de melhoria:

¢ Sugerindo uma fiscalizagdo mais eficaz e um atendimento melhor
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