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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2025
1. INTRODUCAO

do Imobiliario e da Construgédo

1.1. OBJETIVO

0 IMPIC, 1.P., no ambito da Modernizagao Administrativa da Administracado Publica, orienta a sua agao
de acordo com os principios da qualidade, da protecdo da confianga e da comunicacao eficaz e
transparente, com vista a satisfacdo das necessidades dos cidadaos, auscultando os mesmos como

forma de melhorar a qualidade dos servicos, indo de encontro as necessidades dos seus clientes.

Neste sentido, e para dar cumprimento aos Objetivos Operacionais do QUAR definidos para o ano
2025, o IMPIC, I.P. realizou o Inquérito de Satisfacdo aos Agentes dos Setores da Construcdo e do
Imobiliario com o objetivo de aferir a qualidade dos servicos prestados e identificar areas-chave para

melhoria, orientando desta forma a gestao numa perspetiva de reforcar a qualidade dos servicos.

O presente relatério tem por objetivo divulgar os resultados dos questionarios de avaliagao da
satisfacdo por parte dos Agentes dos Setores da Construgao e do Imobiliario, dando a conhecer a
satisfagao dos mesmos, o que permite adaptar os servicos de acordo com as suas necessidades e

expectativas, o que, por consequéncia, resultara num aumento do grau de satisfagao.

1.2. METODOLOGIA

0 inquérito foi realizado pela Direcdo Financeira, de Estudos e de Estratégia (DFEE) em colaboragao

com o Departamento de Infraestruturas, Aplicagoes e Arquiteturas (DIAA).

A semelhanca dos anos anteriores, o inquérito foi realizado com recurso a técnica de entrevista via on-
line, tendo sido utilizada uma plataforma informatica para a recolha da informacao. O tratamento
estatistico das respostas foi efetuado de uma forma global, ndo estando sujeito a qualquer tipo de

analise individualizada, garantindo assim o seu anonimato.

Foi enviado um e-mail para cada Agente do Setor com um convite a participagdo no inquérito, com a

indicacao do link para a plataforma informatica e o prazo em que estaria disponivel para resposta.

A estrutura do questionario, assim como os niveis de classificagdo mantiveram-se semelhantes aos
dos inquéritos realizados nos anos anteriores, permitindo deste modo estabelecer analises

comparativas dos resultados obtidos.
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O inquérito incide sobre os seguintes aspetos:

do Imobiliario e da Construgao

e Grau de Satisfacao com a “Contribuicao do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico
dos Setores da Construcdo e do Imobiliario”

e Grau de Satisfagao com a “Eficiéncia do IMPIC, I.P.”

e Grau de Satisfagao com o “Apoio ao Cliente / Agente do Setor”

e Grau de Satisfagao com o “Desempenho Global do IMPIC, I.P.”

As questdes incluidas foram sobretudo de resposta fechada, obedecendo a uma escala composta por
5 niveis (1 — Muito Insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Pouco Satisfeito; 4 — Satisfeito; 5 — Muito

Satisfeito). Foi incluida uma questao de resposta aberta para a apresentacgao de sugestdes.

O universo foi constituido por todas as empresas dos Setores da Construcdo e do Imobiliario com
Titulo Habilitante, emitido pelo IMPIC, I.P., valido a data de 31 de outubro de 2025, expurgadas das
empresas que manifestaram expressamente nao querer participar neste tipo de iniciativas. Foram

enviados 69.742 convites.

Amostra
O inquérito esteve disponivel entre os dias 10 e 28 de novembro 2025. Foram recolhidas 3.451

respostas validas a que corresponde uma taxa de participacao de 4,95%.
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DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

dos Mercados Pablicos 2025
2. RESULTADOS

do Imobiliario e da Construgao

2.1. NiVEL DE SATISFACAO GLOBAL

) o EvoLucAo Do INDICE DE SATISFACAO GLOBAL COM
Os resultados obtidos permitiram apurar, em

o IMPIC, I.P.
2025, um Indice de Satisfacao Global (ISG)
dos Agentes do Setor da Construgcao e do 4,09
Imobiliario de 4,06 pontos, correspondente a —
uma classificacao qualitativa de “Satisfeito”.
4,06

O ISG registou uma redugao face aos dois anos
anteriores, sendo que 2023 continua o ano

2023 2024 2025

com o melhor resultado alcangado.

Em termos médios, 67% dos Agentes do Setor

estao “Satisfeitos” com o servigco prestados
EVOLUGCAO DA SATISFACAO GLOBAL COM

pelo IMPIC, I.P., sendo que 22% revelam que o IMPIC, I.P.

estao “Muito Satisfeitos”.

;
INDICE DE SATISFACAO GLOBAL com 0 IMPIC, I.P. = Muito satisfeito (5) 22X
m Satisfeito (4)
W Pouco Satisfeito (3) 46%
Insatisfeito (2)
5%
Muito Insatisfeito (1) 7 .
N3o responde % s 24%
1 2 » 4 5
Muito . Pouco Muito
Insatideito Insatisteto Satistetto satisfeito Satisteito 2023 2024 2025
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2.2 SATISFACAO GLOBAL POR AREAS

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgao

Dos aspetos em analise, constatamos que os Agentes do Setor mantém a satisfacdo maxima com o
“Desempenho Global do IMPIC, I.P.”, para o qual o indice de satisfacado é de 4,11 pontos, inferior, no

entanto ao atingido em 2024.

NiVEL DE SATISFACAO GLOBAL POR AREAS

4,11

4,05

Desempenho Globaldo IMPIC, |.P. Eficiénciado IMPIC, LP. Contribuic3o para o Apoio 3o Clienta / Agente do Setor
Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construg3o e do
Imobiliario

2024

O “Desempenho Global do IMPIC, I.P.” e a “Contribuicdo para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construcdo e do Imobiliario” sdo as areas que reiunem maior nivel de satisfacdo por parte

dos Agentes do Setor, com respetivamente 70% e 74% destes a manifestarem-se satisfeitos.

A Area menos bem avaliada foi o “Apoio ao Cliente / Agente do Setor”, com 62% a revelarem

satisfagao.

SATISFACAO GLOBAL POR AREAS (EM %)

® Muto Satsfeto (5) MW Saisfeito (4) M Pouco Satisfeito (3) ™ Insatisfeito (2) » Muto Insatisfeito (1) = N3o responde

Desempenho Global do 9%
pelmplc 22% 48% B > 23%
Eficiéncia 23% 46% T8 2% 21%

Contribuicdo do IMPIC.. 21% 53% (TA%2%  17%

Apoio ao Cliente 22% 40% 2% 28%

10
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Instituto 2025
2.2.1. AVALIACAO DA SATISFACAO DA CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA O

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgao

DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DO SETOR DA CONSTRUCAO E DO

IMOBILIARIO

O nivel de satisfacdo com a “Contribuicao do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construcao e Imobiliario”, 4,05, observou um decréscimo face aos anos anteriores. Cerca
de, 74% dos Agentes do Setor manifestaram satisfacdo com a “Contribuicao do IMPIC, I.P. para o
Desenvolvimento Estratégico dos Setores da Construcao e Imobiliario”, dos quais, 21% manifestaram

estar muito satisfeitos.

EVOLUCAO DA SATISFACAO COM A CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DOS SETORES DA CONSTRUGCAO E DO IMOBILIARIO

4,08

4,06

4,05

2023 2024 2025

11
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Instituto
dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgédo

IMPIC

2025

Os Agentes do Setor classificaram com satisfagao a “Disponibilidade de Informacao relacionada com

os Setores da Construcao e Imobiliario”.

Revelaram-se menos satisfeitos com “Qualidade da Producdo Legislativa e Regulatéria’

“Capacidade de Adaptacao as mudancas dos Setores”.

NivEL DE SATISFACAO COM A CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DOS SETORES DA CONSTRUCAO E IMOBILIARIO

4,11
4,10 4,10
4,09
4,08
4,05
405 405 !
0%
4,01
4,00
Disponibilidade de Qualidade da informagdo Atuagdio da Inspegdodo  Capacidade de adaptagdoas  Qualidade da produgdo
informag3o relacionadacom sobre ossetores da IMPIC, LP. mudangas dos setores legisiativa e regulaoria
os setoresdaConstrugo e Construgdo e do Imobiliario
do Imobiiario 2024

e Contribuicdo para o desenvolvimento estratégico
dos Setores da Construg 20 e do Imobiliario

SATISFAGAO cCOM A CONTRIBUIGCAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO
DOS SETORES DA CONSTRUCAO E IMOBILIARIO (EM %)

m Muito Satisfeito (5) m Satisfeito (4) m Pouco Satisfeito (3) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) N&o responde

Disponibilidade de mform?;ao relacnonadAavccm 25% 50% T 2% b
os setores da Construcdo e do Imobiliario .

Qualidade da informacdo sobre os setores da

Construgdo e do Imobiliario 24% 58% 5% 2 9%
2%
Atuacdo da Inspec¢do do IMPIC, I.P. 17% 39% 3% 8 37%
Capacidade de adaptagdo as mudancas dos 20% 52% 7% 3% s
setores
3%
Qualidade da producdo legislativa e regulatéria 21% 54% 7% . 13%

3

12
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Instituto 2025
2.2.2. AVALIACAO DA SATISFACAO DA EFICIENCIA DO IMPIC, I.P.

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgao

Os Agentes do Setor atribuiram um indice de satisfacao de 4,07 pontos a Eficiéncia do IMPIC, I.P.,
valor este, inferior ao observado nos Ultimos anos. Cerca de 69% dos Agentes do Setor manifestaram-

se satisfeitos com a “Eficiéncia do IMPIC, I.P.”, dos quais, 23% muito satisfeitos.

EvoLucAo DA SATISFACAO coM A EFicIENCIA Do IMPIC, I.P.

4,10

2023

13
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Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfagao com a “Qualidade dos meios Humanos”,

Iy

nomeadamente quanto a competéncia, disponibilidade e profissionalismo dos colaboradores do

IMPIC, I.P.

O nivel de satisfacdo mais baixo relaciona-se com a “Burocracia na Instrucdo de Processos”.

NiVEL DE SATISFACAO coM A EFiciENncIA po IMPIC, I.P.

4,18

4,10 4,09 4,09
: 07 4,07 4,07

397 3,98

Qualidade dos meios Qualidade da informag3o Tempo de resposta aos Adequabilidade dos Postura da organizagdo  Burocracia na instrugdo

humanos (competéncia, e dos servigos on-line pedidos e reclamagdes  processosde interface face amudanca ea deprocessos
dispor ), disp no Portal com osagentes do setor modernizag3o
profissionalismo) IMPIC
2024

—— Eficiéncia do IMPIC, L.P.

SATISFACAO cOM A EFICIENCIA DO IMPIC, I.P. (EM %)

m Muito Satisfeito (5) m Satisfeito (4) ® Pouco Satisfeito (3) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) N3o responde
Qualidade dos meios humanos 2%
(competéncia, disponibilidade, 27% 45% 4% 20%

profissionalismo)

Qualidade da informagdo e dos 2%
servigos on-line disponiveis no Portal 26% 51% 6% . 12%
IMPIC
Tempo de resposta aos pedidos e 3%
23% 43% 4% - 25%

reclamagdes

Adequabilidade dos processos de 2%
. 19% 45% 5% 27%
interface com os agentes do setor

Postura da organizag3o face a 2%
A g g 21% 48% 5% . 21%
mudanca e a modernizagdo
Burocracia na instrugdo de processos 21% 46% 8% = 3. 20%

14
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Instituto 2025
2.2.3. AVALIACAO DA SATISFACAO COM O APOIO AO CLIENTE / AGENTE DO

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgao

SETOR DA CONSTRUGCAO E MEDIACAO IMOBILIARIA

0 “Apoio ao Cliente / Agente do Setor” foi classificado com um nivel de satisfacao de 4,06, valor inferior
ao observado nos ultimos anos. Cerca de 62% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos com

o Apoio ao Cliente, dos quais, 22%, muito satisfeitos.

EvoLucAo DA SATISFACAO COM AP010 AO CLIENTE / AGENTE DO SETOR

4,09

4,07

2023 2024 2025

Os Agentes do Setor atribuiram um nivel de satisfacdo mais elevado a area de “Relacionamento e

Simplificagao”.

0 nivel de satisfacdo mais baixo relaciona-se com a “Facilidade de Contacto através dos varios canais

de comunicagao”.

NiVvEL DE SATISFACAO cOM AP0OIO AO CLIENTE / AGENTE DO SETOR

4,08 408
4,06 ’
4,01
Relacionamento e Simplificagdo Qualidade e clareza da informagdo Facilidade de contacto através dos
disponibilizada no atendimento do varios canais de comunicagio:
publico

2024
— ApOi0 30 cliente

15
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Instituto
dos Mercados Publicos 2025
do Imobiliario e da Construgao

2.2.3.1. AVALIACAO DA SATISFACAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO

IMPIC / AGENTE DO SETOR

O nivel de satisfagdo com o “Relacionamento e Simplificacao IMPIC / Agente do Setor”, foi 4,08.

Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfagdo com a “Simpatia e Disponibilidade dos

Colaboradores” do Instituto, com a atribuicdo de um nivel de satisfacado de 4,23 (inferior a de 2024).

Estdo menos satisfeitos com o “NUumero de Balcoes de Atendimento em Servicos Descentralizados”,
a semelhanca de 2024. Cerca de 26% dos Agentes do Setor atribuiram uma classificacao igual ou

inferior a 3 (Pouco Satisfeito) a este parametro.

NivEL DE SATISFACAO COM 0 RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO IMPIC / AGENTE DO SETOR

4,25

> 4,23
4,14 4,14 a5
3
sl 409 4,08 . 4,08
3,06
3,81
3,80
Smpatiae Flexibiidade e Capacidade de Nivel de simplifica; 30 Horéario de NUmero de balcdesde
dispon bilidade dos autonomia que os esclarecimento de dosformularios atendimento atendimento em
colaboradores que colaboradores dadrea duvidas através dos servicos
lidam com osclientes  do atendimento varios canas de descentraizados
presencialmentee/ou  evidenciam paraa comunicagdo
por telefone resolucdo de 2024
problemas

Relacionamento e Simplficacdo IMPIC / Agentes do Setor

SATISFACAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO IMPIC / AGENTE DO SETOR_(EM %)
m Muito Satisfeito (5)  mSatisfeito (4)  m Pouco Satisfeito (3) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) N&o responde

Simpatia e disponibilidade dos 1
coleboradores que lidam com os clientes 28% 21% anl 2 2%
presencialmente efou por telefone

Flexibilidade e autonomia que os
colaboradores da drea do atendimento 24% 2% 4975 26%
evidenciam para aresolucio de problemas

. saet b 2%
Capacidade de esclaracimento de dividas Sixe Fh o So%
através dos varios canais de comunicagdo
y e . 5 . T
Nivel de simplificac3o dos formulérios 23% 51% 6% L 16%
. : 2%
Haorario de stendimento 18% 47% 59 L 26%
i 5 3%
Nimera de baldies de atendimento em o ok o o

servigos descentralzados

16
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dos Mercados Publicos 202 5
do Imobiliario e da Construgao

2.2.3.2. AVALIACAO DA SATISFACAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMACAO

DISPONIBILIZADA NO ATENDIMENTO DO PUBLICO

O nivel de satisfagdo com a “Qualidade e Clareza da Informacgao Disponibilizada no Atendimento ao

Publico” ascendeu a 4,06 pontos.

Os Agentes do Setor revelaram um maior nivel de satisfacdo com a “Qualidade e Clareza da
Informacao Disponibilizada no Atendimento do Publico Presencial”, com a atribuicao de 4,14 pontos

(pontuacao inferior a de 2024).

O nivel de satisfagdo com a qualidade e clareza no atendimento telefonico foi 4,00 pontos.

NiVEL DE SATISFAGAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMAGCAO DISPONIBILIZADA

NOo ATENDIMENTO A0 PUBLICO

4,14

4,06

©
w

Qualidade e clareza da informag3o disponibilizada no Qualidade e clareza da informag3o disponibilizada no
atendimento do publico Presencial atendimento do publico Telefonico

2024
e Qualidade eclarezadainformagdo

SATISFACAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMACAO DISPONIBILIZADA NO

ATENDIMENTO A0 PUBLICO (EM %)

® Muito Satisfeito (S) m Satisfeito (4) mPouco Satisfeito (3) m Insatisfeito (2) » Muito Insatisfeito (1) = N3o responde

Qualidade eclarezadainformagdo
disponbilizada no aendimento do 19% 29% 3 46%
publico Presencial

Qualidade eclareza dainformagdo 4%
disponbilizada no aendimento do 23% 37% 6% + 27%
publico Telefonico
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2.2.3.3. AVALIACAO DA SATISFAGCAO COM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS

do Imobiliario e da Construgao

VARIOS CANAIS DE COMUNICAGAO

O nivel de satisfacdo com a “Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacdo”

ascendeu a 4,01 pontos.

Os Agentes do Setor revelaram um maior nivel de satisfacdo com a “Facilidade de contacto através do

Atendimento Presencial.”, uma pontuacao inferir a 2024.

A “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico” reuniu menor satisfacao por
parte dos Agentes do Setor. Cerca de 17% dos Agentes do Setor revelaram estar desagradados com o

acesso a linha de atendimento telefénico do Instituto.

NivEL DE SATISFACAO COM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS VARIOS CANAIS

DE COMUNICACAO

4,10

4,10
4,01
3,89
3,86
Facilidade de contacto através de Facilidade decontacto atravésde  Facilidade de contacto através deLinha
Atendimento Presencial Portal/ e-mail deAtendimento Telefonico

2024

e Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicagdo

SATISFACAO cOM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS VARIOS CANAIS DE

COMUNICAGAO (EM %)

m Muito Satisfeito (S) mSatisfeito (4) m Pouco Satisfeito (3) ® Insatisfeito (2) » Muito Insatisfeito (1) = N3o responde

Facilidade de contacto através de : 2%
Atendmento Presencial 19% 30% 3 43%

| |

Facilidade de contacto através de Portal

" i / 27% 46% 6% AT
e-mail

Facilidade de contacto através de Linha de 6%

Atendimento Telefonico Lk o % 3 27%
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Nad

IMPIC

Instituto
dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgao

RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES

DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

2025

2.2.4. AVALIACAO DA SATISFACAO DO DESEMPENHO GLoBAL Do IMPIC, I.P.

Os Agentes do Setor atribuiram um indice de
satisfacao de 4,11 pontos ao “Desempenho
Global do IMPIC, I.P.”, valor inferior ao
observado nos anos anteriores. Cerca de 70%
dos Agentes do Setor manifestam-se
satisfeitos com o Desempenho Global do

IMPIC, I.P., dos quais, 22% muito satisfeitos.

Os Agentes do Setor manifestaram uma maior
satisfagdo com a “Igualdade de Tratamento

praticada na Organizagao”.

NivEL DE SATISFACAO COM 0 DESEMPENHO GLOBAL DO

IMPIC, I.P.

4,11

4,07

Impacto do IMPIC, L.P. nasempresase nos
cidaddos

Igualdade de tratamento praticada na
organiza; 30
2024
@ Desempenho Global

19

EVOLUCAO DA SATISFACAO COM 0 DESEMPENHO

GLoBAL DO IMPIC, I.P.

4,11

2023 2024 2025

SATISFACAO cOM 0 DESEMPENHO GLoBAL DO IMPIC, I.P.

(EM %)

m Muito Satisfeito (5) u satisfeto (4) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) NBo responde

Igualdade de tratamento praticada na organiasio 2% a8% 3%! 2%

Impacto do IMPIC, LP. nas empresas e nos cicadios 2% ar% 5% 2%



RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

?os;im:'cados Pdblicos 202 5
2.3 ANALISE POR TIPO DE SETOR REGULADO

do Imobiliario e da Construgao

2.3.1. SATISFACAO GLoBAL DO IMPIC, I.P.

O nivel de satisfacdo global é mais elevado no Setor da Construcao, 4,11 (inferior ao de 2024).

Os Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria atribuiram um nivel global de satisfacdo de 3,94 (valor

superior ao de 2024).

NivEL DE SATISFACAO GLOBAL, POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,13

411

4,06

Construgdo Mediagdo Imobiliéria

2024
= indice Global de Satsfag 30
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2025
2.3.2. ConTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA O DESENVOLVIMENTO

do Imobiliario e da Construgao

ESTRATEGICO DOS SETORES DA CONSTRUCAO E DO IMOBILIARIO

O nivel de satisfacdo com a “Contribuicao do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construcdo e do Imobiliario” foi mais elevado no Setor da Construcao (4,09, inferior a
2024), comparativamente ao nivel de satisfacdo do Setor da Mediacao Imobiliaria (3,96, o mesmo de

2024).

NivEL DE SATISFAGCAO COM A “CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO

ESTRATEGICO...”, POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,05

Construgdo Mediacdo Imobil@ria
2024

e Contribuig3o para o desenvolvimento estraégico dos
Setores daConstrug3o e do Imobiiario
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Instituto _ 2025
Na generalidade dos parametros, o nivel de satisfacdo dos Agentes do Setor da Construcao é superior

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgédo

ao nivel de satisfagao dos Agentes do Setor da Mediagdo Imobiliaria.

O parametro com melhor nivel de satisfagdo por parte dos agentes de ambos os setores é a

“Disponibilidade de Informacao relacionada com os Setores da Construcao e Imobiliario”.

O pardmetro com o nivel de satisfacao global mais baixo é a “Qualidade da Producao Legislativa e
Regulatéria”, classificado com 4,06 pontos pelos Agentes do Setor da Construcdo e com 3,86 pelos

Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria.

NivEL DE SATISFACAO cOM A “CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO

ESTRATEGICO...”, POR PARAMETRO E POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,00
i Quakidade da rf' ma;ac. atuscio da Inspegiodo Cespscoadede sdaptscio = Qualdade da producEs
i IMPIC, LP. masdangas dos setores lsgEiative e reguiatdna

® ConstrucSo

= Medizcdo Imobiligriz

e Contribuic3o pars o desenvolvimento estratésico dos Setores da Construcio e do Imobiliario
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

?os;im:'cados Publicos 202 5
2.3.3. EFiciIENCIA DO IMPIC, I.P.

do Imobiliario e da Construgao

O nivel de satisfacdao com a “Eficiéncia do IMPIC, I.P.” é mais elevado no Setor da Construcao (4,12,
inferior a 2024). Os Agentes do Setor da Mediacdo Imobiliaria atribuiram um nivel de satisfacdo de

3,94 (superior a 2024) a avaliagao da Eficiéncia do IMPIC, I.P.

NiVvEL DE SATISFACAO coM A “EFICIENCIA DO IMPIC, I.P.”, POR T1PO DE SETOR REGULADO

4,07

Construgdo Mediagdo Imobiliéria

2024

e Eficiénciado IMPIC.
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAQAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2025
No conjunto dos pardmetros avaliados, o nivel de satisfagao dos Agentes do Setor da Construcao é

do Imobiliario e da Construgédo

superior ao nivel de satisfacao dos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria.

O parametro com melhor nivel de satisfacdo é a “Qualidade dos meios humanos (competéncia,

disponibilidade, profissionalismo)”, em ambos os setores, mas mais elevado no Setor da Construcao.

O parametro com o nivel de satisfacdo mais baixo é a “Burocracia na instrucdo de processos”,
classificado com 4,04 pontos pelos Agentes do Setor da Construcao e com 3,84 pelos Agentes do

Setor da Mediagao Imobiliaria.

NivEL DE SATISFACAO cOM A “EFICIENCIA DO IMPIC I.P.” POR PARAMETRO E POR TIPO DE

4,04
3,98
i

SETOR REGULADO

Quafidade dos meios Qualidadedainformac3o e Tempo derespostazos  Posturada organizag®o Adequabiidadedos  Burocracia nainstrug3o de
humanos (competéncia,  dos servicos on-iine pedidos e reclamagdes faceamudangae 3 processos de interface processos
disponibiidade, disponiveis no Portal modernizagio com os agentes do setor
profissionalismo) IMPIC
m Construgdo

® Mediac3o Imobiliéria
o EficiénciadoIMPIC...
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“ RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES

IMPIC

DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Instituto
dos Mercados Publicos 202 5
do Imobiliario e da Construgao

2.3.4. AroIo A0 CLIENTE

0 nivel de satisfacdo com o “Apoio ao Cliente” foi mais elevado no Setor da Construcao (4,11, inferior
a 2024), comparativamente ao nivel de satisfacdo do Setor da Mediagdo Imobiliaria (3,93, superior a

2024).

Foi na perspetiva da “Qualidade e Clareza da Informagao disponibilizada no atendimento” e no
“Relacionamento e Simplificacdo” que os Agentes do Setor da Construgao atribuiram um melhor nivel
de satisfacao (4,11 e 4, 12, respetivamente). Os Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria atribuiram

um melhor nivel de satisfacao ao “Relacionamento e Simplificagao” (3,97).

NivEL DE SATISFACAO COM 0 “AP010 A0 CLIENTE”, POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,06

Construgdo Mediagdo Imobiliéria

2024

e ApO D 30 Cliente

NivEL DE SATISFACAO COM 0 “AP0I0 A0 CLIENTE”, POR PARAMETRO E POR TIPO DE SETOR

REGULADO

4,08
4,06 4,08

Qualidade e Clarezada Relacionamento e Simplficagdo Facilidade de contacto através

L) 4,01

Informag3do... dosvarios canais de
W Construgdo comunicagdo
u Mediagdo Imobilidria

o Total
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAQAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2025
2.3.4.1. AVALIACAO DA SATISFAGCAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO

do Imobiliario e da Construgédo

IMPIC / AGENTE DO SETOR

No conjunto dos pardmetros avaliados, o nivel de satisfagao dos Agentes do Setor da Construcao é

superior ao nivel de satisfacao dos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria.

O parametro com melhor nivel de satisfacdo é a “Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que
lidam com os clientes presencialmente e/ou por telefone”, em ambos os setores, mas mais elevado

no Setor da Construcao.

O parametro com o nivel de satisfacdo mais baixo € o “Numero de balcdes de atendimento em servigos
descentralizados”, classificado com 3,87 pontos pelos Agentes do Setor da Construcao e com 3,61

pelos Agentes do Setor da Mediagao Imobiliaria.

NiVEL DE SATISFACAO COM 0 “RELACIONAMENTO E SIMPLIFICAGCAO...”, POR PARAMETRO E POR

i :

TiPo DE SETOR REGULADO

4,23
4,14 4,12
I I I |

Simpatia e disponibilidade Flexibilidade e autonomia Capacidade de Nivel de simplificacSo dos  Horario de atendimento Nimero debalcdes de
dos colaboradoresque  que oscolaboradoresda  esclarecimento de dividas formulrios atendimento em servicos
lidam com os dlientes area do atendimento  atravésdos varios canais de descentralizados
presencialmente e/ou por evidenciam paraa comunicagio
telefone resolugio de problemas
m Construgdo

® Mediac3o Imobiliaria
o Relacionamento e Simplificag3o
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFAQAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2025
2.3.4.2. AVALIAGAO DA SATISFAGCAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMAGAO

do Imobiliario e da Construgao

DISPONIBILIZADA NO ATENDIMENTO DO PUBLICO

Nos dois pardmetros relacionados com a qualidade e clareza da informagao disponibilizada, o nivel de
satisfacao dos Agentes do Setor da Construcao é superior ao nivel de satisfacdo dos Agentes do Setor

da Mediacao Imobiliaria.
O parametro com melhor nivel de satisfacao € a “Qualidade e clareza da informacao disponibilizada

no atendimento do publico presencial”, em ambos os setores.

NiVEL DE SATISFACAO COM A “QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMAGCAO DISPONIBILIZADA NO

ATENDIMENTO DO PUBLICO”, POR PARAMETRO E POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,14
4,00
I

Qualidade e dareza da informagdo disponibilizadano Qualidade e dareza da informago disponibilizadano
atendimento do publico Presencial atendimento do publico Telefonico

m Construg3o
= Mediaco Imobiliaria
© Qualidade e Clareza daInformac3o...
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAQAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2025
2.3.4.3. AVALIACAO DA SATISFAGCAO COM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS

do Imobiliario e da Construgédo

VARIOS CANAIS DE COMUNICAGAO

No conjunto dos pardmetros avaliados, o nivel de satisfagao dos Agentes do Setor da Construcao é

superior ao nivel de satisfacao dos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria.

No caso dos Agentes do Setor da Construcao, os parametros com melhor nivel de satisfagdo sao a
“Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial” e a “Facilidade de contacto através do

Portal / e-mail”, aos quais foi atribuida uma classificagcdo de 4,16 e 4,15 pontos, respetivamente.

Os Agentes do Setor da Mediagao Imobiliaria classificaram melhor a “Facilidade de contacto através

de Portal/ e-mail”, com a atribuicao de 3,96 pontos.

O parametro com o nivel de satisfacdo mais baixo é a “Facilidade de contacto através da Linha de
Atendimento Telefénico”, classificado com 3,94 pontos pelos Agentes do Setor da Construcdo e com

3,66 pelos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria.

NiVEL DE SATISFACAO COM A “FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS VARIOS CANAIS DE

COMUNICAGCAO”, POR PARAMETRO E POR TIPO DE SETOR REGULADO

I 4'08 I |

Facilidade decontacto através de Facilidade de contacto através de Facilidade de contacto através de
Atendimento Presencial Portal/ e-mail Linha de Atendimento Telefonico

m Construg3o
® Mediac3o Imobiliaria
o Facilidade de contacto através dos varios canaisde comunicacso
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Instituto 2025
2.3.5. DESEMPENHO GLOBAL DO IMPIC, I.P.

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgao

O nivel de satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P. diminuiu face ao ano de 2024, sendo
mais elevado no Setor da Construcao (4,15; valor inferior ao de 2024), em comparacao o Setor da

Mediacao Imobiliaria (4,00; valor inferior a 2024)

NiVEL DE SATISFACAO COM 0 “DESEMPENHO GLOBAL Do IMPIC, I.P.”, POR TIPO DE SETOR

REGULADO

4,15

4,11

Construgdo Mediagc3o Imobilidria

2024
e Desempenho Global do IMPIC...

De entre os dois parametros avaliados, o nivel de satisfacao dos Agentes do Setor da Construcao é

superior ao nivel de satisfacdao dos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria.

O parametro com melhor nivel de satisfacao é a “Igualdade de tratamento praticada na organizacao”,

em ambos os setores, mas mais elevado no Setor da Construcao.

NiVEL DE SATISFACAO COM 0 “DESEMPENHO GLOBAL Do IMPIC, I.P.”, POR PARAMETRO E POR

TiPO DE SETOR REGULADO

4,14
4,07

Igualdade de tratamento praticada na organizag3o  Impacto do IMPIC |P. nas empresas reguladas e nos
cidaddos

m Construg3o

® Mediago Imobiliéria

© Desempenho Globaldo IMPIC...
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETQRES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

:;‘os;im:'cados Pdblicos 2025
2.4 ANALISE PORNUTII

do Imobiliario e da Construgédo

2.4.1. SATISFACAO0 GLoBAL DO IMPIC, I.P.

O nivel de satisfacado global é mais elevado na Regidao Autonoma da Madeira (4,19; valor superior a
2024), seguida da Regiao Norte (4,13; valor inferior a 2024) e da regiao Centro (4,12; valor idéntico a
2024). O nivel de satisfacao global mais baixo é transmitido na Grande Lisboa (3,95; inferior a 2024).
E de destacar a Regido Auténoma dos Acores com um valor de satisfacdo de 4,11, face aos 3,96 de

2024.

NivEL DE SATISFACAO GLOBAL, POR REGIAO NUTII

4,13
a2 4,06
410
4,03
4,00 EEXT) 4,00
3,9
3,94
Alentsjo Algarve Centro Grandelisboa OestzeValedo Peninsulade Norte Regido Regido
Tejo Setibal Autonomada Autdnomados

Madeira Acores

2024

e ndice Global de Satisfaco
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETQRES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

:;‘os;im:'cados Publicos 2025
2.4.2. ConTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA O DESENVOLVIMENTO

do Imobiliario e da Construgédo

ESTRATEGICO DO SETOR DA CONSTRUCAO E DO IMOBILIARIO

O nivel de satisfagao com a “Contribuicao do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construcao e do Imobiliario” foi mais elevado na Regidao Auténoma da Madeira (4,24) e na

Regiao Autonoma dos Acores (4,23).

Neste parametro, a regidao com nivel de satisfagao mais baixo foi a da Grande Lisbhoa de (3,96; inferior

a2024).

NivEL DE SATISFACAO cOM A “CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO

ESTRATEGICO...”, POR REGIAO NUTII

4,24 4,23
4.2
4,14
4,05
4,06 4,09
3,99
3,96 3,96 3,97
Alentejo Algarve Centro Grandelisboa OesteeValedo Peninsulade Norte Regido Regido
Tejo Setibal Autonomada Autdnomados

Madeira Agores

2024 e Contribuigdo do IMPIC...
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“ RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES

IMPIC

DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
Instituto 202 5

dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgédo

2.4.3. EFIciENCcIA DO IMPIC, I.P.

O nivel de satisfagao com a “Eficiéncia do IMPIC, I.P.” é mais elevado na Regidao Autonoma da Madeira

(4,26) e na Regiao Autonoma dos Acores (4,16).
A Grande Lisboa é a regiao com nivel de satisfacdo mais baixo neste parametro (3,95; inferior a 2024).

NiVvEL DE SATISFACAO cOM A “EFICIENCIA DO IMPIC, I.P.”, POR REGIAO NUTII

4,19
4,16
4,15 4
4,07
4,11 4,11
4,05
4,03
4,00 3,99
3,98
3,94
Alentsjo Algarve Centro Grandelisboa OestzeeValedo Peninsulade Norte Regido Regido
Tejo Setibal Autonomada Autdonomados
Madeira Agores

2024 e Eficiéncia do IMPIC...
2.4.4. Aro1o A0 CLIENTE

O nivel de satisfacao com o “Apoio ao Cliente” foi mais elevado nas regioes Norte e Regiao Auténoma

da Madeira (4,14 e 4,10, respetivamente).

A Grande Lisbhoa é a regiao com nivel de satisfacdo mais baixo (3,94; inferior a 2024).

NiVEL DE SATISFACAO COM 0 “AP0I10 A0 CLIENTE”, POR REGIAO NUTII

4,15 4,15
4,13 4,11 4,06
3,99 4,00
3,96 = 55 3,97
3,92
I 3,87

Alentejo Algarve Centro Grandelisboa OesteeValedo Peninsulade Norte Regido Regido
Tejo Setibal Autdnomada Autonomados
Madeira Agores

2024 — Anoi0 30 Cliente...
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“ RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES

IMPIC

DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
Instituto

dos Mercados Publicos 2025
do Imobiliario e da Construgédo

2.4.5. DESeEMPENHO GLOoBAL DO IMPIC, I.P.

O nivel de satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P. é mais elevado na Regidao Auténoma

da Madeira (4,30).

A Grande Lisboa e a Peninsula de Setubal sao as regides com nivel de satisfacdo mais baixo neste

parametro (ambas com 4,02).

NivEL DE SATISFACAO COM 0 “DESEMPENHO GLOBAL Do IMPIC, I.P.”, POR REGIAO NUTII

4,30
428
4,20
4,11 4,18
4,14
4,10
ﬁ i i i

4,15

4,04

Alentsjo Algarve Centro Grandelisboa OestzeValedo Peninsulade Norte Regido Regido
Tejo Setubal Autonomada Autonomados
Madeira Acores

2024 e Desempenho Globaldo IMPIC...
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETQRES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Z‘os;im:'cados Publicos 2025
2.5 SUGESTOES DOS AGENTES DO SETOR A NIVEL DOS SERVICOS

do Imobiliario e da Construgédo

PRESTADOS PELO IMPIC, I.P.

Foram analisadas 314 sugestdes e agrupadas por sete categorias tematicas; cada sugestao pode

pertencer a multiplas categorias.

O ranking geral por categoria é o apresentado no grafico abaixo. A semelhanca de anos anteriores, o
Atendimento revela-se a categoria mais representativa. Ganham relevancia a Legislacao,

Comunicacgao e Plataforma Digital.

SUGESTOES DE MELHORIA DOS SERVICOS PRESTADOS PELO IMPIC, I.P.

Atendmento

E

Legslacdo 12%

Comunicagdo 12%

Platafor ma Digital

12%

Formz3o 11%

Fscalzagdo 7%

Outros

N
wn
R

]
o~

5% 10% 15% 20% 25% 30%
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RELATORIO DE AVALIACAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Destacam-se exemplos representativos por categoria:

Instituto
dos Mercados Publicos 2025
do Imobiliario e da Construgao

Atendimento

e “Alguém que atenda o telefone”
e “Nao é possivel contactar o IMPIC pelo atendimento telefénico — nunca atendem”
e “Atendimento telefonico mais eficiente”

Comunicacao

e “Nao haresposta as solicitagdes enviadas por email”

e “Canal de e-mail mais responsivo”

e “Gostariamos que melhorassem a comunicacao, infelizmente nunca conseguimos obter um
contacto”

Plataforma Digital

e “Areareservada é fraca. Inserir transacdes imobiliarias é sempre uma dor de cabeca”

e “Melhorar a acessibilidade e a leveza do website”

e “As guias anuais nao aparecem na area reservada o que é muito estranho e causa
dificuldades”

Fiscalizacao

e “Aumentar a fiscalizacdao que de momento nao funciona mesmo depois de uma denuncia”
e “Falta muito grave de regulacao do setor da mediacao imobiliaria”
e “Principalmente deveria haver mais e melhor fiscalizagao”

Legislacao

e “Rever os critérios para passar a licenca AMI”
e “Um Unico alvara que cubra obras particulares e publicas.”
e “Licenca e formacao estatal obrigatdrias para agentes imobiliarios”

Formacao

e “Todos os agentes imobiliarios tivessem licenga e formagao estatal”
e “Mais formacdes”
e “Formacao anual obrigatdria para socios de empresas com licenca AMI”

Outros

e “Aburocracia associada a declaracao das transacdes é muito pesada...”

e “Abertura de mais locais de atendimento ou avangar com maior desmaterializacao dos
processos administrativos”

e  “Abrir o IMPIC em FARO este encontra-se fechado ha muito tempo”

e “Demasiadas mensagens automaticas — menos IA, mais atendimento.”
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do Imobiliario e da Construgédo

0 Indice Global de Satisfacdo dos Agentes do Setor da Construcao e do Imobiliario é de 4,06, valor

inferior ao alcancado em 2024 (4,08).
Em termos globais, 67% dos Agentes do Setor / Clientes estao “Satisfeitos” com o IMPIC, L.P.

A area melhor avaliada é a do “Desempenho Global” da Organizacdo, com um indice de satisfacao de

4,11 pontos e com 70% dos Agentes do Setor a dizerem-se satisfeitos.

A area menos bem avaliada pelos clientes do IMPIC, I.P. é a da “Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o
desenvolvimento estratégico dos Setores da Construcao e do Imobiliario” com um indice de satisfagao

de 4,05 pontos.

O nivel de satisfacdo global ¢ mais elevado no Setor da Construcao (4,11). Os Agentes do Setor da

Mediacao Imobilidria atribuiram um nivel global de satisfacao de 3,94 a avaliacao do IMPIC, I.P.

O nivel de satisfacao global é mais elevado na Regidao Auténoma da Madeira (4,19), seguida da Regidao

Norte (4,13) e da regiao Centro (4,12).

As regides com nivel de satisfacao global mais baixo sdo a Grande Lisboa (3,95), seguido da Peninsula

de Setubal (3,98) e Algarve (3,99).

De entre os parametros avaliados, os que reinem nivel de satisfacdo mais alto sao:

e Simpatiae disponibilidade dos colaboradores que lidam com os clientes presencialmente e/ou
por telefone;

e Qualidade dos meios humanos (competéncia, disponibilidade, profissionalismo);

e Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da area do atendimento evidenciam para a
resolugao de problemas;

e Igualdade de tratamento praticada na organizacao;

e Qualidade e clareza da informacao disponibilizada no atendimento do publico Presencial;

e Capacidade de esclarecimento de dlvidas através dos varios canais de comunicagao;

Os parametros com nivel de satisfacdao mais baixo s3o:
e Numero de balcoes de atendimento em servicos descentralizados;
e Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico;
e Burocracia na instrugao de processos.
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2025

Instituto
dos Mercados Publicos
do Imobiliario e da Construgédo

IMPIC

NiVEL DE SATISFACAO DOS PARAMETROS AVALIADOS

Simpatia e disponibi idade dos colaboradores que idam com os chentes presencialmente e/ou _ 4,23
por telefone
Quaiidade dos meios humanos (competéncia, disponi biidade, profiss onali smo) — 3,16
Flexibiidade e autonomia que os :o‘abo?dores da ?ea do atendimento evidenciam para a _ 4,14
resolugdo de problemas . .
e et
Quaidade e clareza dainformag3o disponibiizada no atendimento do plbiico Presencia _ 214
Capaci dade de esclarecimento de dividas através dos vanoscanais de comunicagio — 4,12
e 55
Disponibilidade deinformagdo relacion ada com os setores da Construg3o e do Imobiiario _ 4,10
e e N
Quaidade da informag3o e dos servigos on-fine disponiveis no Portal IMPIC _ 4,09
Quaiidade da informag3o sobre os setores da Construgdo e do Imobifidrio _ 4,09
M e e . >
Faciidade de contacto através de Atendimento Presencial — 4,08
€ o N S .07
A e TS L I 405
Adequabilidade dos processos de interface com os agentes do setor _ 2,08
Postura da organizagdo face amudanga e amodernizagio — 4,04
S N
Quaiidade e clareza dainformagdo disponibiiizadano atendimento do piblico Telefonico I 4,00
S R
PRk I 1.5
Facifidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefonico _ 3,86
NUmero de balcdes de atendimento emservicos descentralizados _ 3,80

1 2 3 4 5
Muito e Pouco Satisfeite Muito
Insatisfeito At Satsfeito Satisfeito
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