INcl

Inquérito de Satisfacdo aos Agentes dos Sectores da
Construcéo e do Imobiliario realizado em 2010

Periodo de Realizacdo: 28 de Setembro de 2010 a 21 de Outubro de 2010

Universo: As 65.642 empresas e empresarios detentores de titulo habilitante valido, tendo-se verificado a
submissdo de 5.651 questionarios, de entre empresas e empresarios detentores de Alvara, Titulo de
Registo, Licenca de Mediacdo Imobiliaria e Cartdo de Angariador Imobiliario.

Metodologia: Técnica de entrevista via on-line mediante aplicagdo de questionario de natureza
confidencial.

A empresa de estudos de mercado criou uma plataforma informatica para alojamento do questionario que
comunicou por carta a todos os agentes dos sectores, facultando-lhes, nessa mesma comunicagdo um login
e uma password necessarios para a resposta ao questionario.

indice Global de Satisfacdo: 3,75

(Escala: 1-Muito Insatisfeito; 2-Insatisfeito; 3-Pouco Satisfeito; 4-Satisfeito e 5-Muito Satisfeito)

Resultados Apurados:

Contribuicéo do InCl, I.P.

B Muito Insatisfeito B Insatisfeito = Pouco isfeito M Satisfeito B Muito Satisfeito = N&o se aplica

Disponibilidade de informacéo
relacionada com os sectores da 63,3%

Construgao e do Imobiliario

Qualidade da informacgéao
disponibilizada sobre os sectores 62,7%

da Construcéo e do Imobiliario

Qualidade da producgédo
I - 56,6%
legislativa e regulatéria

Capacidade de adaptagédo as

mudangas dos sectores

Actuacéo da Inspeccéo InCl 52,9%
3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Base: Totalidade dos Inquiridos (5.651 Agentes do Sector)

T —
<{> EUROEXPANSAO, S.A. Agentes do Sector — Anéalise 2010



Eficiéncia do InCl, I.P.

B Muito Insatisfeito ® Insatisfeito = Pouco isfeito M Satisfeito B Muito Satisfeito = N&o se aplica

Tempo de resposta aos pedidos e reclamacdes 1 475%

Burocracia na instrugéo de processos 46,6%

Postura da organizacéo face a mudanca e a modernizagao 61,5%

Qualidade da informagéo e dos servigos on-line disponiveis no
59,3%
Portal InCl (www.inci.pt)

Qualidade dos meios humanos (honestidade, competéncia,
. - 60,1% 15,5%
disponibilidade)

Adequabilidade dos processos de interface com os agentes do
58,0%
sector
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Apoio ao Cliente / Agente do Sector (I)

B Muito Insatisfeito ® Insatisfeito = Pouco isfeito M Satisfeito B Muito Satisfeito = N&o se aplica

Facilidade de contacto através dos varios canais de

- . . 13,9% 48,0%
comunicagéo: Atendimento Presencial

Facilidade de contacto através dos varios canais de

N . 14,9% 55,0%
comunicagdo: Portal / e-mail

Facilidade de contacto através dos varios canais de

s . - 45,5%
comunicagdo: Linha de Atendimento Telefénico

Qualidade e clareza da informacéo disponibilizada no  [UEFA

111% 48,4% 12,9%
26%

atendimento do pUblico: Presencial

Qualidade e clareza da informacéo disponibilizada no 3478

. - - 18,4% 51,7%
atendimento do publico: Telefénico 52% - :
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Nivel de simplificacéo dos formularios (clareza da linguagem,
61,7%
acessibilidade, facilidade de preenchimento) .

Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com os
. . 58,9%
clientes presencialmente e/ou por telefone

Capacidade de esclarecimento de ddvidas através dos varios
. N 16,8% 59,1%
canais de comunicagao

Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da area do

. . 17,7% 57,4%
atendimento tém para a resolucéo de problemas

Horério de atendimento 58,2%

Existéncia de balcdes de atendimento em servigos

. 6,19 9,4% 25,1% 38,8%
descentralizados
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Desempenho global do InCl, I.P.

B Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Pouco isfeito M Satisfeito B Muito Satisfeito = N&o se aplica

Igualdade de tratamento @77

. o 13,8% 639%
praticada na organizagéo

2,4%

Impacto da organizacéo na

. . 1,%
qualidade de vida dos 17,0% 60,8%

cidadaos/clientes 36%
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Analise comparativa 2009-2010

Percepcéo Global de Satisfacéo

Anélise evolutiva do indice Global de Satisfacio
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Percepcao Global de Satisfacéo

Andlise evolutiva do Satisfacao dos Indicadores

M Inquérito de 2009 M Inquérito de 2010

504

4,54

Contribui¢ao do InCl, I.P. Eficiéncia do InClI, I.P. Apoio ao Cliente / Agente do Sector Desempenho global do InClI, I.P.
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Contribuicéo do InCl, I.P.

Satisfacéo evolutiva

m Inquérito de 2009 m Inquérito de 2010

45 4

1- Muito insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Pouco Satisfeito; 4- Satisfeito e 5 - Muito satisfeito

Disponibilidade de Qualidade da informagao Qualidade da produgéo Capacidade de adaptagéo Actuagéo da Inspeccéo
informacgéo relacionada disponibilizada sobre os legislativa e regulatéria. as mudancas dos sectores. InCl.
com os Sectores Sectores

Base: Totalidade dos Inquiridos (Inquérito de 2009 - 3.797 Agentes do Sector; Inquérito de 2010 - 5.641 Agentes do Sector)
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Eficiéncia do InCl, I.P.
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Apoio ao Cliente / Agente do Sector (1)

Satisfacéo evolutiva

m Inquérito de 2009 m Inquérito de 2010
5,0 4

4,5

1- Muito insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Pouco Satisfeito; 4- Satisfeito e 5 - Muito satisfeito

Facilidade de contacto Facilidade de contacto Facilidade de contacto Qualidade e clareza da Qualidade e clareza da
através dos varios canais de através dos varios canais de através dos varios canais de informagao disponibilizada informagéo disponibilizada
comunicagao: Atendimento comunicagéo: Portal/ e-mail comunicagéo: Linha de no atendimento do publico:  no atendimento do publico:
Presencial Atendimento Telefénico Presencial Telefénico

Base: Totalidade dos Inquiridos (Inquérito de 2009 - 3.797 Agentes do Sector; Inquérito de 2010 - 5.641 Agentes do Sector)
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Apoio ao Cliente / Agente do Sector (I)

Satisfacéo evolutiva
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Desempenho global do InCl, I.P.

Satisfacéo evolutiva

m Inquérito de 2009 m Inquérito de 2010
5,0

45 -
4,0 -
35 |
3,0
2,5
2,0

1,5

1,0 4

1- Muito insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Pouco Satisfeito; 4- Satisfeito e 5 - Muito satisfeito

Igualdade de tratamento praticada na organizacéo Impacto da organizacéo na qualidade de vida dos
cidaddos/clientes
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