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Objetivo:

O Inquérito de Satisfacdo realizado junto dos Agentes do Sector da Construcdo e do Imobilidrio teve
como objetivo aferir a qualidade dos servicos prestados pelo IMPIC, 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 IMPIC para o desenvolvimento estratégico do Sector da
Construcdo e do Imobiliario;

« Grau de Satisfacdo com a eficiéncia do IMPIC;

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

« Grau de Satisfacdo 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 indicacdes de login e password Unicos de acesso ao inquérito
em plataforma Web, aos Agentes do Sector da Mediacdo 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 analise individualizada, o que significa que o seu anonimato
foi estritamente respeitado.

Universo:

O universo foi constituido por empresas do Sector da Construcdo e do Imobiliario “inscritas” no IMPIC,
num total de 27.578 empresas, detentoras de titulo habilitante valido.

Amostra:
Foram realizadas 1.056 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacao de 3,8%.

«  Erro maximo de + 3.0 para um intervalo de confianca de 95%

Trabalho de Campo:

O Inquérito esteve disponivel Online de 20 de setembro a 14 de outubro de 2016.
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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, 2015 e 2016

% Satisfeitos - 74%

Simbologia:
Cada cor representa

&) Crescimento face a média/ benchmarck

@ Decréscimo face a média/ benchmarck

( 1 Estabilidade face a média/ benchmarck I
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Resultados

Nivel Global de Satisfacao

Os resultados obtidos permitiram apurar um Nivel Global de Satisfacio dos Agentes do Sector da
Construcao e do Imobiliario de 3,78 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 70% dos Agentes estdo Satisfeitos com o servico prestado pelo IMPIC (12% Muito
Satisfeitos e 58% Satisfeitos).

70% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com o IMPIC
Mantendo a satisfagdo em relagdo ao ano anterior

Benchmark IMPIC
Valor Médio — 3.81

Evolugdo da Satisfagdo Global com o IMPIC
% Satisfeitos> 71%
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Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediago Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)
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Satisfaciao Global por Areas

70% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com o IMPIC
Estando mais satisfeitos com o Desempenho e o Apoio ao Cliente

Satisfagdo Global por Areas

3,78
[ o 4% ]
4% ]

m Muito satisfeito (5)

o Satisfeito (4)

¥ Pouco satisfeito (3)

H |nsatisfeito (2)

| Muito insatisfeito (1)

m N8o se aplica

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2016 (10622)

Benchmark IMPIC

Valores em %

Satisfacdo Global
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11% 11% 9%
Desempenho global Apoio ao Cliente/ Agente Eficiéncia
do Setor

74% 70% 71%

Base: Total Agentes do Setor da Construg&o e Mediacdo Imobilidria: Ano 2016(1056)

Satisfagdo Global por Areas

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=-Muito satisfeito

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

Satisfacdo Global com IMPIC 70%

Desempenho global 74%

Contribuigao para o desenvolvimento estratégico

dos Setores da Construcdo e do Imobiliario 71%
Eficiéncia 70%
Apoio ao Cliente/ Agente do Setor 69%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e Mediagdo Imobilidria: Ano 2016(1056)
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Contribui¢do para o
desenvolvimento
estratégico dos Setores da
Construcdo e do
Imobilidrio

70%

Base: Total 2012-2016

(10622)

Benchmark IMPIC

71%

74%

70%

71%

70%
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Avaliacao da Satisfacao com o Desempenho Global do IMPIC

74% dos Agentes do Setor estao satisfeitos com o
Desempenho Global do IMPIC

Mantém-se o indice de satisfacdoface a anos anteriores

Evolucdo da Satisfagdo com Desempenho Global do IMPIC

Base: Total 2012-2016(10622)

E £

[ 7% |
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% |
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m Muito satisfeito (5) _
B Satisfeito (4)
® Pouco satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
o

B Muito insatisfeito (1) -

— L —
| 3% |
® Néo se aplica

9%

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016

%
Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construggo e Mediago Imobiliria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizande a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeita cam...

Nivel de Satisfacao com o Desempenho Global do IMPIC

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

Satisfagdo com o Desempenho Global do IMPIC

m Satisfeito (4)
® Pouco satisfeito (3)
® |nsatisfeito (2)

B

® N3o se aplica

Desempenho Global do IMPIC lgualdade de tratamento praticada na Impacto da organizagdo na qualidade
organizacdo de vida dos cidaddos/ clientes

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediaggo Imobiliaria: Ano 2016 (1056)
Pensando agora no Desempenhe 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 D ho Global do IMPIC

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

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

Igualdade de tratamento praticada na

R 77% 7%
organizagdo

Impacto da organizacdo na qualidade de

72%
vida dos cidadaos/ clientes 1% ?

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construcio e Mediagio Imobilisria: Anc 2016 (1056)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Avaliacao da Satisfacao da Contribuicao do IMPIC para o Desenvolvimento

Estratégico do Setor da Construcao e do Imobiliario

71% dos Agentes do Setor estao satisfeitos com a Contribuicao
do IMPIC para o Desenvolvimento Estratégico do Setor

Evolucdo da Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC para o d Ivi égico Valor Médio —3.72
% Satisfeitos > 70%

dos Setores da Construcio e Imobiliario

Base: Total 2012-2016(10622)

m Muito satisfeito (5)

8

% 5%

® Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

| Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

® N3o se aplica

7% 5%

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016

Valores em % %

Base: Total Agentes do Setor da Construcéo e Mediago Imobilidria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014(1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)
iamos que nos desse a initio face & Contribuicéio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgtio 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...

Pag. 6 Direcdo Financeira, de Estudos e de Estratégia
Julho 2017



Instituto
dos Mercados Publicas
do Imobiliario e da Construgéo

IMPIC

Nivel de Satisfacao com o Contribuicao do IMPIC para o Desenvolvimento

Estratégico do Setor

Os Agentes estdao menos satisfeitos com a Qualidade da
producdo legislativa e regulatéria

Satisfagdo com a Contribuicio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgdo e Imobiliario

0

m Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

= Pouco satisfeito (3)

o Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito
(1)
[ 4% |

® Nio se aplica

C ibuicdo para o Di ibili de Qualidade da inf @0 Atuacdo da Inspecdo do Capacidade de Qualidade da produgédo
d lvi inf &o rel d sobre os sectores da IMPIC d &0 as mud; legislativa e ori
estratégico com os sectores da Construcéo e do dos sectores
Construgéo e do Imobilidrio
Imobiliario

70% 76% 74% 67% 67% 67%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediacgo Imobiliaria: Ano 2016 (1056)

Gostariamos que nos desse a sua opiniéo face & Contribuigiio do IMPIC para o i égico dos Setores da Construgdo e do Imobilidrio. Numa escala de 1a 5 em que 1 significa
que estd Muito insatisfeito e 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagéo com...

Satisfacdo com a Contribuicio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construcio e Imobiliario
Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

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

Disponibilidade de informagao relacionada
com os sectores da Construgdo e do 76% 76%
Imobiliario

Qualidade da informac3o sobre os sectores

da Construgdo e do Imobiliario 73% 74%

Atuacdo da Inspecio 70% 67%

Capacidade de adaptac¢do as mudangas dos 68% 67%
sectores

Qualidade da producdo legislativa e 67% 67%

regulatoria

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediagéo Imobilidria: Ano 2016 (1056)

iamos que nos desse a inidio face & Contribuigéio do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgéio e do Imobilidrio. Numa escala de 1 a 5 em que 1 significa
que estd Muito insatisfeito e 5 significa que estd Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfagéiocom...
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Avaliacao da Satisfacao da Eficiéncia do IMPIC

70% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com a Eficiéncia
Mantendo a satisfacdo em relagdo ao ano anterior

" “Benchmark IMPIC
Evolucdo da Satisfacio com a Eficiéncia do IMPIC Valor Médio —3.81

% Satisfeitos > 71%

Base: Total 2012-2016(10622)

m Muito satisfeito (5)

B Satisfeito (4)

m Pouco satisfeito (3)

B Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

o N&o se aplica

9% 9% 9%

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016

Base: Total Agentes do Setor da Construgéo e Mediagio Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizande @ mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Valores em %

Nivel de Satisfacao com a Eficiéncia do IMPIC

Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC

e 3]
® Muito satisfeito (5) fe3E

m Satisfeito (4)
50%
e 54%
= Pouco satisfeito (3) 58% 63% 62%
. 60% -
60%

| Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito - | 59 |
| 5% |

(1)

3 i _
m N3o se aplica

o
%

18'

Eficiéncia Qualidade dos meios Qualldade da Postura da

dos iana Tempo de resposta
edos izacdo facea processos de instrucdo de aos pedidos e
servigos on-line mudanga e a interface com os processos reclamagBes
disponiveis no Portal modernizacéo agentes do setor
IMPIC
Base: Total 2012-2016(10622)

Benchmark IMPIC 71%

81% 79% 74% 70% 63% 61%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediago Imobilidria: Ano 2016 (1056)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1a 5, até que ponto estdsatisfeitocom...
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Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC

Base: Total 2012-2016 (10622)

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% satisfeitos ( . isfeito + e Benchmark IMPIC

Qualidade dos meios humanos
(competéncia, disponibilidade,
honestidade)

79% 81%

Qualidade da informacio e dos servigos

[+ )0,
on-line disponiveis no Portal do InCl 75% 79%

Postura da organizagdo face 3 mudanga e a

B 73% 74%
modernizagdo

Adequabilidade dos processos de interface

o,

com os agentes do sector 70%

Burocracia na instrucdo de processos 63%
Tempo de resposta aos pedidos e

P P! p 61%

reclamagdes

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediag&o Imobilidria: Ano 2016 {1056)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando @ mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...

Avaliacao da Satisfacao do Apoio ao Cliente/Agente do Setor da Construcao e

Mediacao Imobiliaria

Em 2016 os Agentes do Setor continuam satisfeitos com
o Apoio ao Cliente

Benchmark IMPIC
Valor Médio —3.85

Evolugdo da Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
% Satisfeitos > 70%

Base: Total 2012-2016(10622)

m Muito satisfeito (5)

B Satisfeito (4)

® Pouco satisfeito (3)

| Insatisfeito (2)

B Muito insatisfeito (1)

u N3o se aplica

11% 12% 10% 11%

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construcéo e Mediagéo Imobilidria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)
Como classifiea 0 Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto & Facilidade de contacto através dos vérios canais de comunicagio?/ Qualidade e clarezada informagtio disponibilizada no
atendimento do piblico? Apoio ao Cliente/ Agente do Setor?
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Em 2016 os Agentes do Setor continuam satisfeitos

com o Apoio ao Cliente
Mas tende a diminuir a satisfacao

Facilidade d tacto atravé
Apoio ao Cliente/ Agente do actiica con ac4n atraves
Setor dos vérios canais de

B Muito satisfeito (5)

® Satisfeito (4)

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

Pouco satisfeito (3)

M Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica 15%

Ano 2015 Ano 2016 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2015 Ano 2016

64% 74% 73% 67%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da ConstrugSo e Mediagio Imobiliaria: Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)

Come classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto G Facilidade de contacto através dos vdrios canais de comunicagéo 2/ Qualidade e clareza da informagéie disponibilizada no
atendimento do publico? Apoio ao Cliente/Agente do Setor?

Nivel de Satisfacdao com o Apoio ao Cliente

Os Agentes continuam mais satisfeitos com a Qualidade
e Clareza da informagao no atendimento presencial

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,

> Qualidade e clareza da informacdo disponibilizada no atendimento do publico

W Muito satisfeito (5)

m Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

B |nsatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

m N3o se aplica 19%

Qualidade e clareza da informag&o Qualidade e Clareza da informacéo Qualidade e Clareza da informacéo
disponibilizada no atendimento do disponibilizada no atendimento do

pliblico Presencial publico Telefénico
63% 65%
Base: Total 2012-2016 (10622)

Benchmark IMPIC 66% 65% 68%
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construcio e Mediacio Imobiliaria: Ano 2016 (1056)
Como classifica 0 Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto & Qualidade e dlareza da informagéio disponibili atendimenta do publico?
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Os Agentes estdo satisfeitos com a Disponibilidade dos

colaboradores do Apoio ao Cliente
Estdo menos satisfeitos com Balcdes de Atendimento em Servigos Descentralizados
Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

B Muito satisfeito (5) 10%
6

W Satisfeito (4)
® Pouco satisfeito (3) 60% 67% 67%
0% .
W Insatisfeito (2)
m Muito insatisfeito (1) -
e Lo [ B

0
m N3o se aplica oa— %]

6%

v L —
[ —

7%

Apoio ao Cliente/ Simpatia e Nivel de simplificacdo Horério de ibili e [« i de isténcia de balcdes
Agente do Setor di ibili dos dos ari dii ia que os s i de de di em
colaboradores que colaboradoresda  duvidas através dos servicos
lidam com os clientes drea doatendimento  vérios canais de descentralizados
presencialmente idenciam paraa icacs
efou telefone resolucéo de
problemas

Benchmark IMPIC 74% 81% 80% 76% 74% 76% 55%

Base: Total 2( (

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e Mediagdo Imobilidria: Ano 2016 (1056)
Como classifica 0 Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a...

Os Agentes estdo satisfeitos com o Atendimento Presencial
Mais do que com o atendimento telefénico

Satisfagdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,
> Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacao
| Muito satisfeito (5)
m Satisfeito (4)
¥ Pouco satisfeito (3)
m |nsatisfeito (2)
B Muito insatisfeito (1)

B N3ose 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
comunicagdo Presencial Atendimento Telefénico
Base: Total 2012-2016(10622)
Benchmark IMPIC 67% 65% 74% 61%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construco e Mediagio Imobiliria: Ano 2016 (1056)

Como dlassifica 0 Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto & Facilidade de contacto através dos vérios canais de comunicagéo?

. . ~ . . s
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Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

Qualidade e Clareza da informacéo disponibilizada no
atendimento do publico Presencial

Qualidade e Clareza da informacéo disponibilizada no
atendimento do piiblico Telefénico

Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam
com os clientes presencialmente e/ou telefone

Nivel de simplificagdo dos formularios

Horério de atendimento
Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos
varios canais de comunicacao

Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da drea do
atendimento evidenciam para a resolucdo de problemas

Existéncia de balcdes de atendimento em servigos
descentralizados

Facilidade de contacto através de Portal/ e-mail

Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial
Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento
Telefénico

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediaggo Imobiliaria: Ano 2016 (1056)

dos Mercados Publicas
do Imobiliario e da Construgao

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

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

Base: Total 2012-2016 (10622)

Benchmark IMPIC

65%
68%

81% 81%
80% 80%
76% 76%
75% 76%
74% 74%
55%

74%

65%

61%

Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quante & Facilidade de contacto através dos vdrios candis de comunicagéo?/ Qualidade e clareza da informagéio disponibilizada no

atendimento do publico? Apoio ao Cliente/Agente do Setor?
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Sugestoes dos Agentes do Sector a Nivel dos Servicos Prestados pelo IMPIC

Os Agentes do Setor sugerem melhorar a qualidade do

atendimento e uma Fiscalizagdo mais intensa

Sugestdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC

Fiscalizagdo mais intensa/Mais eficaz (cre denciados
€ ndo credenciados)

Mais lojas/ balces de atendimento no Pais

Melhorara qualidade do atendimento: telefénico,
pessoal, e-mail

Redugdo do tempo de espera, no atendimento
telefénico

Enviarem periodicamente informagAos titeis &s
empresas

Melhorar o Portal de Internet: Mais servicos,

rapidez, informagges
Menos Burocracia (em geral)

Rapidez na resposta as
reclamagBes/esclarecimentos/processos
a capacidade de i na linha
telefonica

Informacso de qualidade/interesse no site do IMPIC

Maior divulgagdo da Legislagdo em vigor

Cursos de formago: Legislagio/Sessdes
esclarecimentos/Folhetos/Newsletters/Workshops
Melhorar a informacéo dos vérios canais de
comunicacio
Rapidez na resolugdo dos processos de Alvara/
Novas entidades imobiliarias

Linha telefonica: esclarecimentos mais eficazes

Redugdo do tempo de espera de documentacéo
(Titulo Registo/Alvards/Declaragdes/Certificados)

Redugdo de custos (taxas/ coimas)

Valores em %

8%
7%
6%
5%
4%
4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%

Me lhorar a qualidade do atendimento: telefénico,
pessoal, e-mail

Fiscalizagéio mals intensa/Mais eficaz (credenciados e
ndo credenciados)

Melhorar o Portal de Internet: Mais servicos,
rapidez, informagdes
Rapidez na resposta & reclamacdes/
esclarecimentos/ processos

Mais lojas/ balc8es de atendimento no Pais

Aumentarem a capacidade de atendimento na linha
telefénica

Regulagéo do setor de mediagio

Redugéo do tempo de espera, no atendimento
telefénico

Menos Burocracia (em geral)

Enviarem periodicamente informagdes dteis ds
empresas

Linha telefénica: esclare cimentos mais eficazes
Fornecer informag8o clara e simples

Informagéo de qualidade /interesse no site do IMPIC

Cursos de formacio: Legislagio/Sessdes
esclarecimentos /Folhetos/Newsletters/ Workshops

Maior divulgagdo da Legislagéo em vigor

Reducio de custos (taxas/ coimas)

Base: Total Agentes do Setor da Construgso e Mediagio Imobiliria: Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056)

Por favor faga as suas sugestdes/ recomendagdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC
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Referem Sugestdes

46%

10%
9%
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Instituto
dos Mercados Publicas
do Imobiliario e da Construgao

IMPIC

Conclusoes

Os Agentes do Setor estao satisfeitos com o IMPIC

Mantendo o indice de satisfacdo relativamente ao ano de 2015

* Cerca de 1/3 dos Agentes do Setor perceciona uma melhoria na sua satisfacdo com o IMPIC (31%):

+  70% dos Agentes do Setor estdo satisfeitos com o IMPIC
+ 0O Desempenho Global do IMPIC é a area melhor avaliada

+ 0 apoio ao cliente/ Agente do Setor é a area menos bem avaliada

* Osatributos que continuam a gerar maior satisfagao sdo (% satisfagédo > 80%):
+  Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com os clientes presencialmente e/ou telefone

*  Nivel de simplificacdo dos formularios

*  Os atributos que geram menor satisfagao sdo (% satisfagdo <66%):
+ Qualidade e Clareza dainformagdo disponibilizada no atendimento do publico Telefénico
«  Burocracia na instrugdo de processos
+ Qualidade e Clareza da informagé&o disponibilizada no atendimento do publico Presencial
+  Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial
+  Tempo de resposta aos pedidos e reclamacdes
+  Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefénico

«  Existéncia de balcdes de atendimento em servi¢os descentralizados

* 46% dos Agentes do Sector sugerem melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC:
*  Sugerem o melhoramento da qualidade do atendimento nos vérios canais: telefone, presencial e ou email
«  Fiscalizacdo mais intensa/ Mais eficaz (credenciados e ndo credenciados)

«  Melhorar o Portal de Internet: Mais servigos, rapidez, informacdes
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