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Objetivo:

O Inquérito de Satisfacdo realizado junto dos Agentes do Sector da Construcdo e do
Imobiliario teve como objetivo aferir a qualidade dos servigos prestados pelo IMPIC,
identificar areas-chave para a satisfacdo dos utentes e orientar a gestdo numa perspetiva

de reforcar a qualidade do servigo prestado no que se refere a:

« Grau de Satisfacio com a contribuicdo do IMPIC para o desenvolvimento
estratégico dos Setores da Construcédo e do Imobiliério;

» Grau de Satisfagdo com a Eficiéncia do IMPIC;

» Grau de Satisfacdo com o Apoio ao Cliente / Agente do Setor;

» Grau de Satisfagcdo 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 servigos 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 questionério 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 Setor da Mediagdo Imobiliaria.

Foi enviado e-mail convite com link de acesso ao inquérito em plataforma Web, aos

Agentes do Sector da Construcgéo.

O inquérito foi conduzido Online por intermédio de um questionério 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.
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Universo:
O universo foi constituido por empresas do Setor da Construgdo e do Imobiliario

“inscritas” no IMPIC, num total de 32093 empresas, detentoras de titulo habilitante

valido.

Amostra:

Foram realizadas 1463 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participacdo de
4,6%.

O erro méaximo foi de + 2,5% para um intervalo de confianca de 95%.

Trabalho de Campo:

O Inquérito esteve disponivel Online de 23 de agosto a 28 de setembro.

Nota explicativa

Escala:

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

Benchmark IMPIC:

Valor Médio - 3.81 Média respostas dos Agentes do Setor em 2012, 2013, 2014,
2015, 2016 e 2017

% Satisfeitos — 71%

Simbologia:
Cada cor representa

&) Crescimento face a média/ benchmarck

@ Decréscimo face a média/ benchmarck

Estabilidade face a média/ benchmarck
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Resultados

Nivel Global de Satisfacao

Os resultados obtidos permitiram apurar um Nivel Global de Satisfacdo dos Agentes do
Sector da Construcao e do Imobiliario de 3,79 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
(13% Muito Satisfeitos e 57% Satisfeitos).

70% dos Agentes do Setor estéo satisfeitos com o IMPIC

Mantendo a Satisfacdo em relagdo ao ano anterior

Benchmark IMPIC
Valor Médio —3.81

% Satisfeitos > 71%

Evolucdo da Satisfacdo Global com o IMPIC

. Total 2012-20
'

= Muito satisfeito (5)
= Satisfeito (4)
59% 58% 57%
1 1

Pouco satisfeito (3)

= Insatisfeito (2)

: 5

= Muito insatisfeito (1) 17%

11% 12% 13% 3% 3%

) 20, |
= N&o se aplica

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017
% Satisfeitos (5/4)

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construcdo e Mediagéo Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463)
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Satisfacdo Global por Areas

70% dos Agentes do Setor estéo satisfeitos com o IMPIC
Estando mais satisfeitos com o Desempenho Global da Organizacédo

Satisfacdo Global por Areas
Valor Médio 3,79

(exc. N&o sabe)

= Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

= [nsatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1)
VA
= N&o se aplica

Satisfacéo Global Desempenho global Apoio ao Cliente/ Agente Eficiéncia Contribuicéo para o

do Setor desenvolvimento
estratégico dos Setores da
Construcéo e do Imobiliario

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2017 (12085) 71%
Benchmark IMPIC i

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)

- TA%6 1 5 — | 7 1% 70%

SatiSfaQéO GlObal por Areas Base: Total 2012-2017 (12085)
o . L Benchmark IMPIC

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito

e 71%
Satisfacdo Global com IMPIC 69% 8

Desempenho global 73% 74%

Contribuicdo para o desenvolvimento estratégico

dos Setores da Construcao e do Imobiliario 1% e
Eficiéncia 70% 71%
Apoio ao Cliente/ Agente do Setor 68% 70%

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediac&o Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
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Avaliacédo da Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC

73% dos Agentes do Setor estao Satisfeitos com o Desempenho
Global do IMPIC
Mantém-se o indice de satisfacdo face aos anos anteriores

Evolucéo da Satisfacdo com Desempenho Global do IMPIC
Valor Médio 3,83 3,88 3.83

(exc. N&o sabe)

= Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3) 61% 66%
u Insatisfeito (2)
1

= Muito insatisfeito (1) 11%

| 3Yn |
- . -ll'i'_
= N&o se aplica

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017
% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediac&o Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano
2016 (1056); Ano 2017 (1463)

Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto esta satisfeito com...

Os Agentes do Setor estdo Satisfeitos com o Desempenho do IMPIC
Mais com a igualdade de tratamento praticada na Organizagdo

Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC

Valor Médio 3.88 3,94 T 52
(exc. N&o sabe) y
= Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1)

= N&o se aplica

Desempenho Global do IMPIC Igualdade de tratamento praticada na Impacto da organizac¢éo na qualidade de vida
organizagao dos cidaddos/ clientes
% Satisfeitos (5/4)

.ase Total 2012-2017 ilzoasi l 74% 77% 71%

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
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Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)

Igualdade de tratamento praticada na
organizagdo

Impacto da organizacao na qualidade de vida dos
cidaddos/ clientes

Valores em %

Instituto
dos Mercados Plblicos
do Imobiliaric e da Construgao

Base: Total 2012-2017 (12085)

Benchmark IMPIC

77%
7%

70% 1%

Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e Mediagdo Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Pensando agora no Desempenho Global do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto esta satisfeito com...
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Avaliacédo da Satisfacdo da Contribuicao do IMPIC para o
Desenvolvimento Estratégico do Setor da Construcédo e do

Imobiliario

71% dos Agentes do Setor estéo Satisfeitos a Contribuicdo do IMPIC para
o Desenvolvimento Estratégico do Setor

Evolucéo da Satisfacdo com a Contribuicio do IMPIC para o
desenvolvimento estratégico dos Setores da Construcdo e Imobiliario

Valor Médio 3,71 3,76 3,72 371
(exc. N&o sabe) :
= Muito satisfeito (5)

Base: Total 2012-2017 (12085)

= Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)

= |Insatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1) 20% 17%
. . | K% |
= N&o se aplica — 1577 E—{ —
Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017
% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e Mediac&o Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016
(1056); Ano 2017 (1463)

Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribui¢éo do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construg&o e do Imobiliario...
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Os Agentes do Setor estdo mais Satisfeitos a Qualidade e Disponibilidade
de Informacao sobre os sectores de Construcdo e Imobiliario
Menos com a Qualidade da Producéo Legislativa e Regulatoria

Satisfacdo com a Contribuicao do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da
Construcéao e Imobiliario

Valor Médio 3.75
(exc. N&o sabe)

= Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

i - -

w
\l
o

= Pouco satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

w
I [

o 0
A4 ————

2

= N&o se aplica

Contribuicéo para o Qualidade da informagéo Disponibilidade de Atuagdo da Inspecdo do  Capacidade de adaptacdo as  Qualidade da producéo
desenvolvimento estratégico sobre os sectores da informagé&o relacionada com IMPIC mudancas dos sectores legislativa e regulatéria
Construcdo e do Imobiliario os sectores da Construcéo e
do Imobiliario

% Satisfeitos (5/4)

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

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribui¢éo do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construg&o e do Imobiliario...

Satisfacdo com a Contribuicao do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores
da Construcao e Imobiliario

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)

Qualidade da informagé&o sobre os sectores 750 75%
da Construgao e do Imobiliario 0

Disponibilidade de informagéo relacionada
com os sectores da Construgéo e do 75% 75%
Imobiliario

Capacidade de adaptacdo as mudangas dos
sectores 69% 69%

Qualidade da producéo legislativa e
regulatéria 68% 68%

Atuacéo da Inspecéo 67%
o pec 0 67%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Gostariamos que nos desse a sua opinido face a Contribuicdo do IMPIC para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construgéo e do Imobiliario...

Pag. 8 Diregdo Financeira, de Estudos e de Estratégia
Dezembro 2017



Nad

IMPIC

Instituto
dos Mercados Plblicos
do Imobilidrio e da Construgéo

Avaliacédo da Satisfacdo da Eficiéncia do IMPIC

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

Evolucdo da Satisfacdo com Eficiéncia do IMPIC

Valor Médio
(exc. N&o sabe) 3.87
= Muito satisfeito (5)

12%

| op, 490 |
oY% |

= Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)

= Insatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1) 18%

= N&o se aplica

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017
% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediac&o Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano
2016 (1056); Ano 2017 (1463)

Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto estd satisfeito com...
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Os Agentes do Setor estéo Satisfeitos com a Qualidade dos Meios Humanos do
IMPIC

E menos satisfeitos com o Tempo de Resposta a Pedidos e Burocracia dos
Processos

Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC

Valor Médio 3,79
(exc. N&o sabe)

= Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

[225]

(0]

14% 14%

Pouco satisfeito (3) 57%

= Insatisfeito (2)

17%

= Muito insatisfeito (1) 14%

% G —
20, | 15% B0
~ . 5 o | 4% |
= N&o se aplica S ———
Eficiéncia Qualidade dos meios  Qualidade da informagdo Postura da organizagéo A ilidade dos B ia nainstrugdo Tempo de resposta aos
humanos e dos servigos on-line face a mudanca e a processos de interface de processos pedidos e reclamacdes
disponiveis no Portal modernizacado com os agentes do setor

IMPIC

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2017 (12085)

71% 81% 78% 74% 70% 63% 61%

Benchmark IMPIC

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Pensando aaora na Eficiéncia do IMPIC. e utilizando a mesma escala de 1 a 5. até aue ponto estd satisfeito com...

Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC

Base: Total 2012-2017 (12085)

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito Benchmark IMPIC
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) >

Qualidade dos meios humanos

0
(competéncia, disponibilidade, honestidade) 80% 81%
Qualidade da informag&o e dos servigos on- 75% 78%
line disponiveis no Portal do IMPIC 0
Postura da organizagédo face & mudanca e a 74%
modernizag&o
Adequabilidade dos processos de interface 70%
com os agentes do sector
) ) ~ 63%
Burocracia na instrugdo de processos
Tempo de resposta aos pedidos e 61%
reclamacdes
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Pensando agora na Eficiéncia do IMPIC, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto esta satisfeito com...
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Avaliacédo da Satisfacdo do Apoio ao Cliente / Agente do Setor

da Construcado e Mediacao Imobiliaria

Os Agentes do Setor continuam Satisfeitos com o Apoio ao Cliente

Benchmark IMPIC
Valor Médio — 3.84

Evolucdo da Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor % Satisfeitos > 70%

Valor Médio 3.83 3,87

(exc. N&o sabe)

= Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)

= Insatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1)

= N&o se aplica

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2014 Ano 2015 Ano 2016 Ano 2017
9% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediac&o Imobiliaria: Ano 2012 (3775); Ano 2013 (3277); Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano
2016 (1056); Ano 2017 (1463)

Como classifica 0 Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacao?/ Qualidade e
clareza da informag&o disponibilizada no atendimento do pablico? Apoio ao Cliente/ Agente do Setor?
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Os Agentes do Setor estéo Satisfeitos com a Simpatia e Disponibilidade dos
Colaboradores do IMPIC

E menos satisfeitos com o BalcGes de Atendimento em Servicos
Descentralizados

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

Valor Médio
(exc. N&o sabe)

= Muito satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

= Muito insatisfeito (1)

= N&o se aplica

Apoio ao Cliente/ Agenteisimpatia e disponibilidade Nivel de simplificagéo dos Flexibilidade e at ja Horario de i Ci idade de Exi; ia de balcoes de
do Setor 1 dos colaboradores que formularios que os colaboradores da esclarecimento de atendimento em servigos
\ lidam com os clientes area do atendimento duavidas através dos descentralizados
presencialmente e/ou evidenciam para a varios canais de
telefone resolucéo de problemas comunicagéo

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2016 (12085)

Benchmark IMPIC

"~ Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
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Os Agentes do Setor continuam Satisfeitos com o Apoio ao Cliente
Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

Qualidade e clareza da Facilidade de contacto através
informacdo disponibilizada no dos varios canais de
atendimento do publico comunicacao

Valor Médio
(exc. N&o sabe)
= Muito satisfeito (5)
n Satisfeito (4)
Pouco satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

m Muito insatisfeito (1)

= N&o se aplica

Ano 2016 Ano 2016 Ano 2017 Ano 2016 Ano 2017

% Satisfeitos (5/4)

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgéo e Mediacao Imobiliaria: Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463)

Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacéo?/
Qualidade e clareza da informag&o disponibilizada no atendimento do pablico? Apoio ao Cliente/ Agente do Setor?
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Os Agentes do Setor estdo mais Satisfeitos com a Qualidade e Clareza da
Informacg&o no Atendimento Presencial

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,
> Qualidade e clareza da informacéo disponibilizada no atendimento do publico

Valor Médio 3.80
(exc. Nio sabe) :

= Muito satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

i 45%
Pouco satisfeito (3)

= |Insatisfeito (2) 1%
. AYa ]
= Muito insatisfeito (1) —————————————

= N&o se aplica

Qualidade e clareza da informag&o Qualidade e Clareza da informagdo Qualidade e Clareza da informagéo

disponibilizada no atendimento do publico  disponibilizada no atendimento do publico
Presencial Telefénico

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2016 (12085)

Benchmark IMPIC

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto & Qualidade e clareza da informacéo disponibilizada no atendimento do publico?
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Os Agentes do Setor estdo mais Satisfeitos com o Atendimento Presencial
17% mostram-se insatisfeitos com o Atendimento Telef6nico

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,
> Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacao

Valor Médio 3,75 4,01

(exc. N&o sabe)

= Muito satisfeito (5) 16%

39%

= Satisfeito (4)

46% 43%

Pouco satisfeito (3)

u [nsatisfeito (2)

13%
= Muito insatisfeito (1) 2%

= N&o se aplica

Facilidade de contacto Facilidade de contacto Facilidade de contacto Facilidade de contacto
através dos varios canais de através de Atendimento através de Portal/ e-mail através de Linha de
comunicagdo Presencial Atendimento Telefénico

% Satisfeitos (5/4)

Base: Total 2012-2016 (12085)

Benchmark IMPIC

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2017 (1463)
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacao?

Satisfacdo com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
Base: Total 2012-2016 (12085)

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito Benchmark IMPIC
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito)

Nivel de simplificagdo dos formularios 82%
Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com 80%
os clientes presencialmente e/ou telefone 0
Horario de atendimento 76%
Capacidade de esclarecimento de dlvidas através dos 73%
Vvérios canais de comunicacéo 0

Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da area do 73%
atendimento evidenciam para a resolugéo de problemas
Existéncia de balcGes de atendimento em servicos
descentralizados

Qualidade e Clareza da informacao disponibilizada no
atendimento do publico Telefénico

Qualidade e Clareza da informacao disponibilizada no
atendimento do publico Presencial

Facilidade de contacto através de Portal/ e-mail 72%

Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial

Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento
Telefénico

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediac&o Imobiliaria: Ano 2017 (1463)

Como classifica 0 Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacao?/ Qualidade e
clareza da informag&o disponibilizada no atendimento do pablico? Apoio ao Cliente/ Agente do Setor?
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IMPIC

Sugestdes dos Agentes do Setor a nivel dos Servicos

prestados pelo IMPIC

Os Agentes do Setor sugerem melhorar o Atendimento, Fiscalizacdo mais
intensa

Sugestdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC

Referem Sugestoes
2016 2017 2

Melhorar a qualidade do atendimento:.. 10% Melhorar a qualidade do atendimento:..
Fiscalizagdo mais intensa/Mais eficaz.. 9% Aumentarem a capacidade de atendimento na..
Melhorar o Portal de Internet: Mais servigos,.. 6% Fiscalizagao mais intensa/Mais eficaz..
Rapidez na resposta as reclamages/.. 5% Mais lojas/ balcdes de atendimento no Pais
is 10j ) i i 0 . .
Mais lojas/ balcGes de atendimento no Pais 5% Melhorar o Portal de Internet: Mais servigos, ..
. ) 0
Aumentarem a capacidade de atendimento na.. 5% Rapidez na resposta as reclamagées/..
Regulacéo do setor de mediagdo 4% - .
Reducéo do tempo de espera, no atendimento..
Redugé&o do tempo de espera, no atendimento.. 3% )
Menos Burocracia (em geral)
Menos Burocracia (em geral) 3%
Mais conhecimentos dos assistentes da Loja/..
Enviarem periodicamente informagdes Uteis.. 2%
) . ) o Alargamento do horério de funcionamento da..
Linha telefénica: esclarecimentos mais eficazes 2%
) . ) Regulagéo do setor de mediacao
Fornecer informagdo clara e simples 2%
Informagdo de qualidade finteresse no site do.. 2% Enviarem periodicamente informagdes Uteis..
Cursos de formagdo: Legislagdo/Sessdes.. 204 Cursos de formagéo: Legislacdo/Sessoes..
Maior divulgagio da Legislagdo em vigor 2% Rapidez na resolug&o dos processos de..
Redugdo de custos (taxas/ coimas) 2% Outras sugestoes

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgao e Mediacao Imobiliaria: Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463)
Por favor faga as suas sugestdes/ recomendagdes de melhoria dos servigos prestados pelo IMPIC
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Conclusoes

Os Agentes do Setor estdo Satisfeitos com o IMPIC
Mantendo o indice de Satisfacdo relativamente ao ano de 2016

» 29% dos Agentes do Setor percepciona uma melhoria na sua satisfacéo

com o IMPIC face a 2016:
® 69% dos Agentes do Setor estédo satisfeitos com o IMPIC;
® O Desempenho Global do IMPIC é a area melhor avaliada;

e O apoio ao cliente / Agente do Setor é a area a investir;

» Os atributos que continuam a gerar maior satisfacédo sdo (% satisfacdo >
80%):
e Nivel de simplificacdo dos formularios;
® (Qualidade dos meios humanos;

e Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com os

clientes presencialmente e/ou telefone;

» Os atributos que geram menor satisfacdo sido (% satisfacdo < 60%):
® Tempo de resposta aos pedidos e reclamac0es;

e Existéncia de balcbes de atendimento em  servicos

descentralizados;

e Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento

Telefonico;
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» Héa que melhorar o Atendimento e intensificar a Fiscalizacg&o:

Pag. 18

Melhorar a qualidade do atendimento: telefénico, pessoal e-mail;
Aumentarem a capacidade do atendimento: telefénico, pessoal e
e-mail;

Fiscalizagdo mais intensa / Mais eficaz (credenciados e nao

credenciados);

Mais lojas / balc6es de atendimento no Pais.

Diregdo Financeira, de Estudos e de Estratégia
Dezembro 2017



