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1. INTRODUCAO

1.1. Objetivo

O IMPIC, I.P., no ambito da Modernizagao Administrativa da Administragao Publica, orienta a sua a¢ao de
acordo com os principios da qualidade, da protecdoda confianca e da comunicacdo 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 2020,
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 gestdo numa perspetiva de reforcar a qualidade dos servicos.

1.2. Metodologia

O inquérito foi realizado pela Dire¢do Financeira, de Estudos e de Estratégia (DFEE)em colaboragdo com

o Departamento de Infraestruturas, AplicacGes 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 informac¢do. O tratamento
estatistico das respostas foi efetuado de uma forma global, ndo estando sujeito a qualquer tipo de analise

individualizada, garantindoassim o seu anonimato.

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

indicacdo do link para a plataforma informatica e o prazoem que estaria disponivel para resposta.

A estrutura do questiondrio, assim como as perguntas e os niveis de classificacdo 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:
e Grau de Satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, |.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construgao e do Imobilidrio”
e Graude Satisfacdocom a “Eficiéncia do IMPIC, |.P.”
e Graude Satisfacdocom o “Apoio ao Cliente / Agente do Setor”

e Graude Satisfacaocom o “Desempenho Global do IMPIC, |.P.”

As quest0es 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 questdo de resposta aberta para a apresentagao de sugestoes.

O universo foi constituido por todas as empresas dos Setores da Construcdo e do Imobilidrio com Titulo
Habilitante valido emitido pelo IMPIC, |.P., a data de 31 de agosto de 2020 num total de 63 687 empresas.
Destas, cerca de 49 382 tinham disponivel o endereco eletrénico, pelo que foi este o conjunto final de

entidades consideradas no estudo.

Amostra
O inquérito esteve disponivel entre 13 e 31 de outubro 2020. Foram recolhidas 4 284 respostas validas a

que corresponde uma taxa de participacaode 10,4%.

Notas Explicativas

Escala:

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

Benchmark |MPIC:

e Valor médio - 3,86 —Média das respostas dos Agentes do Setor em 2013, 2014, 2015, 2016, 2017,
2018 e 2019.

o % Satisfeitos —71%
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2. RESULTADOS

2.1. Nivel de Satisfacdo Global

Os resultados obtidos permitiram apurar um indice Global de Satisfacdo dos Agentes do Setor da
Construgao e do Imobiliario de 3,92 pontos, correspondente a uma classificagdo qualitativa de

“Satisfeito”, medido pela média aritmética simples de todas as questdes respondidas.

Em termos médios, 66% dos Agentes do Setor estdao Satisfeitos com o servigo prestados pelo IMPIC, I.P,,

sendo que 16% revelam que estdao Muito Satisfeitos.

Evolucdo da Satisfacdo Globalcomo IMPIC, I.P.

Benchmark IMPIC

Valor Médio —3.86
% Satisfeitos >71%

Valor Médio 3,82 3,80 3,78 3,98

3,96
0, 0,
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® Muito Satisfeito (5)

11
w Satisfeito (4)
62% 52%
= Pouco Satisfeito (3)

u Insatisfeito (2)

® Muito Insatisfeito (1)

— L —
o 1/ ek
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N
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® N3o responde % I 1% |
. 7A—

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
[70% | [69% | [ 69% | [e8% | | 66%

% Satisfeitos (5/4) | 74%

[ 73% | | 71%

Analisando os resultados, constatou-se que o indice de Satisfacdo, com o valor de 3,92, registou um
decréscimo face ao ano anterior, mantendo-se no conjunto dos trés melhores resultados alcangados

desde o ano 2013.
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2.2. Satisfacdo Global por Areas

Da analise do grafico abaixo constatamos que os Agentes do Setor estdo mais satisfeitos com o

“Desempenho Global da Organizacado”, para oqual o indice de satisfacdo é de 3,99 pontos.

Satisfacdo Global por Areas

Valor Médio 3r92 3199 3I94 3;93 3,89

16% 14%

B Muito Satisfeito (5)
1 Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
M Insatisfeito (2)

B Muito Insatisfeito (1)

= Nao responde

Satisfagdo Global Desempenho Global Contribuigdo para o Eficiéncia Apoio ao Cliente
desenvolvimento
estratégico dos Setores
da Construgdo e do
Imobilidrio
%satisteitos (5/4) [ 66% | [ 68% [71% | [em%| |[62%
] hi k IMPI
enchmark IMPIC 71% 73% 71% 71% 69%

% Satisfeitos > 71%

O “Desempenho Global da Organiza¢do” tem sido a area que relne maior nivel de satisfagcdo por parte
dos Agentes do Setor, com 68% destes a manifestarem-se satisfeitos. No entanto, face a média dos

ultimos seis anos, a proporc¢ao de clientes satisfeitos encontra-se abaixo desse valor.

A Area menos bem avaliada foi o “Apoio ao Cliente / Agente do Setor”, com 62% a revelarem satisfac3o.
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Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito hmark
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) Benc. m::)r S
% Satisfeitos > 71%

Satisfagdo Global com o IMPIC

Contribuigdo para o desenvolvimento estratégico dos Setores da
Construgao e do Imobiliario

71%

Desempenho Global

Eficiéncia

Apoio ao Cliente / Agente do Setor

2.2.1. Avaliagao da Satisfagdo da Contribui¢ao do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento

Estratégico do Setor da Construcdo e do Imobilidrio

Evolucao da Satisfagdo com a Contribuicdodo IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégicodos

Setores da Construcao e Imobilidrio

Valor Médio - 3.79
% Satisfeitos > 71%

| 3,94 |

14%

Valor Médio 3,76 3,72 3,71 3,70 3,75 3,93

(excluindo N3o responde)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

= N3o responde =7§6=
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
wsatisteitos /) | 74% | | 71% | [ e9% | | 71% | [ 7a% | [ 70% | | 71% ||| 71% |

O indice de satisfagdo com a “Contribuicdao do IMPIC, |.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos Setores

da Construgdo e Imobilidrio”, 3,94, observou um discreto decréscimo face ao ano anterior, mantendo o
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segundo melhor valor desde o ano 2013. A semelhanga do ano anterior, 71% dos Agentes do Setor
manifestaram satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos

Setores da Construcdo e Imobiliario”.

Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfagdo com a “Disponibilidade de Informacgdo
relacionada com os Setores da Construcdo e Imobilidrio”. Revelaram-se menos satisfeitos com “Atuacao
da Inspecdo do IMPIC,1.P.”, a “Capacidade de Adaptacdao as mudancas dos Setores” e com a “Qualidade

da Producgado Legislativa e Regulatéria”.

Satisfacdo coma Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dosSetoresda

Construcdo e Imobiliario

63%

Valor Médio 3,94 3,98 3,95 3,94 3,91 3,90
i N&o respi )
® Muito Satisfeito (5)
u Satisfeito (4) e
(]
= Pouco Satisfeito (3) 58%

® Insatisfeito (2)

—T1

% 37% == NS
[ —— - —

Yo,

= Muito Insatisfeito (1) 1%

m N3o responde

Contribuicdo para o Di ibili de informag&o Qualidade da informagao sobre Atuagdo da Inspegao do IMPIC, ~Capacidade de adaptagao as Qualidade da produgdo
i égi com os setores da  os setores da Construgao e do I.P. mudangas dos setores legislativa e regulatoria
dos Setores da Construgdo e doi  Ce do edo ilidri ilidri
Imobilidrio
. . 0, 0, 0, 0,
% Satisfeitos (s/4) | 71% | 81% [ 79% | 55% | 69% 72%
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Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

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

Disponibilidade de informagdo relacionada com os setores da 81%

Construgdo e do Imobiliario 78%

Qualidade da informacgdo Isobre' .ols .setores da Construgdo e do 79% 75%
mobiliario

Qualidade da produgdo legislativa e regulatéria 72% 69%

Capacidade de adaptagio as mudangas dos setores 69% 69%

Atuagdo da Inspegio do IMPIC, I.P. 55% 67%

2.2.2. Avaliacdoda Satisfacao da Eficiénciado IMPIC, I.P.

Evolucao da Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC, I.P.

Valor Médio | 3,87 | | 3,83 | | 3,79 | | 3,77 | | 3,79 | | 4,01 | | 3,97 | 3,9

(excluindo Nzo responde)

R — N EN EX EX E1 5

| ™ Muito Satisfeito (5) :
i w Satisfeito (4) :
= Pouco Satisfeito (3) 63% 62% 60% 58%
® Insatisfeito (2)
= Muito Insatisfeito (1)
e e

= N3do responde

I

‘—V/_
8%
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
wsatisetos /9 | 74% | | 7a% | | 7a% | [70% | [70% | [ 70% | | 70% | | [67% |

Os Agentes do Setor atribuiram um indice de satisfagao de 3,93 pontos a Eficiéncia do IMPIC, I.P., valor
este, ligeiramente inferior ao observado no ano anterior, no entanto, mantém-se nos trés valores mais
elevados dos ultimos anos. 67% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos com a “Eficiéncia da
Organizagao”.
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Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfacdo com a “Qualidade dos meios Humanos”,
nomeadamente quanto a competéncia, disponibilidade e honestidade dos colaboradores do IMPIC, I.P.
Revelaram-se menos satisfeitos com a “Burocracia na Instrucdo de Processos” e “Tempo de Resposta aos

Pedidos e Reclamacgdes”.

Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC, I.P.

Valor Médio | 3,93 |
(excluindo No responde)

® Muito Satisfeito (5)

w Satisfeito (4)

| 4,09 | 3,97 |

| 3,91 |

6
7%

| 3,81 |

Pouco Satisfeito (3)

= Insatisfeito (2)

27—

® Muito Insatisfeito (1) [3%64<—

— L —

= N&o responde

Eficiéncia Qualidade dos meios Qualidade da e Posturada i facea il dos processos  Tempo de resposta aos Burocracia na instrugdo de

humanos (competéncia, dos servigos on-line mudanca e 3 modernizacdo de interface com os agentes pedidos e reclamagdes processos
| umas i disponiveis no Portal do do setor
IMPIC
wsatiseitos /9 [ 67% | | [ 7a% | [ 75% | | 67% [ 62% | 61% [ 63% |

&] 71% 7 80% 78% 73% 69% 62% 65%

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

P sencomarmarc. |

Qualidade da informagao e dos servigos on-line disponiveis no Portal do IMPIC — 75% 78%
Qualidade dos meios h ( peténcia, disponibilidade, honestidade) A 74%  80%
Postura da organizagdo face a mudanga e a modernizagdo A 67% 73%

Burocracia na instrugdo de processos A 63% 65%

Adequabilidade dos processos de interface com os agentes do setor A 62% 69%

Tempo de resposta aos pedidos e reclamagdes A 61% 62%
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2.2.3. Avaliacdo da Satisfacdo com o Apoio ao Cliente / Agente do Setor da Construcdo e

Mediacdo Imobiliaria

Evolucdo da Satisfacdo com Apoio ao Cliente / Agente do Setor

Benchmark IMPIC
Valor Médio - 3.88
% Satisfeitos > 69%

Valor Médio 3,89 3,87 3,84 3,81 3,80 3,98 3,94 3,89

(excluindo N&o responde)
® Muito Satisfeito (5) !

Satisfeito (4) |

r----

Pouco Satisfeito (3)
u Insatisfeito (2)
® Muito Insatisfeito (1)

® Nao responde

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

% Satisfeitos (5/4) | 72%

| 69%

[ 73% | | 71% [ 67% | [67% | | 65% | [ 62%

O “Apoio ao Cliente / Agente do Setor” foi classificado com um indice de satisfagdo de 3,89, valor inferior
ao observado nos dois Ultimos anos. 62% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos com o Apoio
ao Cliente, sendo este o menor valor observado nos ultimos anos, cuja tendéncia tem sido no sentido

decrescente.

Os Agentesdo Setor manifestaram uma maior satisfagdo com o “Relacionamento e Simplificagdo IMPIC /
Agente do Setor”. Revelaram-se menos satisfeitos com a “Facilidade de Contacto através dos varios canais
de comunicagao”. Ao nivel destes indicadores é visivel o decréscimo dos indices de satisfagdo com o

“Apoio ao Cliente / Agente do Setor” no ultimo ano.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
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Satisfacdo com Apoio ao Cliente / Agente do Setor

Relacionamento e Simplificacdo
IMPIC / Agente do Setor

Qualidade e clareza da informagao
disponibilizada no atendimento do

Facilidade de contacto através dos
varios canais de comunicagcdo

publico

3,85 3,81

Valor Médio 3,98 | 3,93 |

indo N&o r

= Muito Satisfeito (5) 16% 20% 17%

u Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
= Insatisfeito (2)

m Muito Insatisfeito (1)

u Nao responde

2019 202 2019 202 2019 2020
% Satisfeitos (5/4) | 70% | | 65% | | 58% | | 54% | | 61% | | 58% |

2.2.3.1. Avaliagdo da Satisfagdo com o Relacionamento e Simplificacdo IMPIC / Agente do

Setor

Satisfacdo com o Relacionamento e Simplificacdo IMPIC / Agente do Setor

Valor Médio 3,93 4,14 3,99 3,96 3,96 3,90 3,60
(excluindo N&o responde)
= Muito Satisfeito (5) °
0y
= Satisfeito (4) 36%
4 54%

= Pouco Satisfeito (3) 58% 52%
® Insatisfeito (2) A%

— HEA =

® Muito Insatisfeito (1)

= Nao responde

Relacionamento e Simpatia e Flexibilidade e Nivel de simplificagdo Capacidade de Horério de atendimento Existéncia de balcges de
F0 IMPIC / I i dos ia que os dos formularios esclarecimento de atendimento em
Agentes do Setor que lidam dadrea duvidas através dos servigos
com os clientes do atendimento varios canais de descentralizados
pr ial e/ou idenciam para a comunicagdo
por telefone resolugdo de problemas
% Satisfeitos (5/4) | 65% | 73% | 67% | 74% | 71% | 65% | 45%
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Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfagdo com a “Simpatia e Disponibilidade dos

Colaboradores” do instituto.

Estdo menos satisfeitos com a “Existéncia de Balcdes de Atendimento em Servicos Descentralizados”.
Cerca de 22% dos Agentes do Setor atribuiram uma classificacdo igual ou inferior a 3 (Pouco Satisfeito) a

este parametro.

2.2.3.2. Avaliagdo da Satisfagdo com a Qualidade e Clareza da Informagao Disponibilizada

no Atendimento do Publico

Satisfacdo coma Qualidade e Clareza da Informacdo Disponibilizada no

Atendimento ao Publico

Valor Médio 3,88

(exc. Ndo sabe)

® Muito Satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
= Muito Insatisfeito (1)

m Nao se aplica

Qualidade e clareza da informagdo Qualidade e clareza da informagdo Qualidade e clareza da informagao
disponibilizada no atendimento do publico disponibilizada no atendimento do publico
Presencial Telefonico

% Satisfeitos (5/4)

A “Qualidade e Clareza da Informagao Disponibilizada no Atendimento do Publico” reline maior nivel de

satisfacdo por parte dos Agentes do Setor, no atendimento presencial.

O indice de satisfacdo com a qualidade e clareza no atendimento presencial ascendeu a 4,05 pontos,

bastante superior ao indice de satisfacdoatribuido aoatendimento telefénico (3,75).

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
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No que respeita a “Qualidade e Clareza da Informagado disponibilizada no Atendimento Telefdnico”,
apesar de 57% dos Agentes do Setor terem manifestado satisfagdo com este tipo de atendimento, este

valor é significativamente inferior ao valor médio dos ultimos.

2.2.3.3. Avaliacdoda Satisfacdo com a Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de

Comunicacao

Satisfacdo coma Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de

Comunicagao

Valor Médio 3,81

(exc. Ndo sabe)

3,96 3,95 3,53

= Muito Satisfeito (5)
Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)
® Muito Insatisfeito (1)

m N3o se aplica

Facilidade de contacto através iFacilidade de contacto através de Facilidade de contacto através de Facilidade de contacto através de
4: . . Yy | " . . . . o
dos varios canais de comunicagda Portal / e-mail Atendimento Presencial Linha de Atendimento Telefénico
1

% Satisfeitos (5/4) | 58% | i

O indice de satisfagdo com a “Facilidade de contactoatravésdos varios canais de comunicagdao” ascendeu
a 3,81 pontos. Os Agentes do Setor revelaram um maior nivel de satisfagdo com a “Facilidade de contacto

atravésdo Portal/ e-mail.”.

A “Facilidade de contactoatravésda Linha de Atendimento Telefénico” foi a que reuniu menor satisfacdo
por parte dos Agentes do Setor. 25% dos Agentesdo Setor revelaram estar desagradados com o acesso a

linha de atendimentotelefénico do instituto.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobilidrio e da Construgdo, I.P.
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Satisfacdo Globalcom o Apoio ao Cliente / Agente do Setor

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito B h k IMPIC
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) SHEEE

Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento Telefénico 57%
Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial 66%
Facilidade de contacto através de Portal / e-mail 72% 72%
Qualidade e clareza da informagdo disponibilizada no atendimento do publico
Presencial 64%
Qualidade e clareza da informagédo disponibilizada no atendimento do publico 64%
Telefénico
Existéncia de balcdes de atendimento em servigos descentralizados 55%
Hordrio de atendimento 75%
Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da area do atendimento
. . = 67% 74%
evidenciam para a resolucdo de problemas
Capacidade de esclarecimento de duvidas através dos varios canais de comunicagdo 71% 75%
Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com os clientes
) 73% 81%
presencialmente e/ou por telefone
Nivel de simplificacdo dos formularios 74% 81%

O “Nivel de simplificacdo dos formularios” e a “Simpatia e disponibilidade dos colaboradores” foram os

parametros que reuniram maior nivel de satisfagdo por parte dos clientes do IMPIC, |.P. (74% e 73%,

respetivamente).

Dentrodos parametros que caracterizam o Apoioao Cliente, a “Existéncia de balcGes de atendimento em
servicos descentralizados”, e a “Facilidade de contacto atravésda Linha de Atendimento Telefénico” sdo
0s que menor satisfacdo reuniram por parte dos Agentes do Setor (45% e 51% de satisfeitos,

respetivamente).
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2.2.4. Avaliacdo da Satisfacdo do Desempenho Global do IMPIC, I.P.

Evolucao da Satisfacdo com o Desempenho Globaldo IMPIC, I.P.

Benchmark IMPIC
Valor Médio - 3.90

Valor Médio 3,88 3,80 3,83 3,88 4,03 4,03 3,99
(excluindo Naor d )

------------ - 8% 6% 7% 9% 99
= Muito Satisfeito (5) 1 14% 15% 13%
1

= Satisfeito (4) |

= Pouco Satisfeito (3)

66% 65% 64%

= Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

r---
3

e

%)

i w

9% 9% 11% 11% 13%
23% 23% 25%
Y LA
e
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

| 7a% | | 73% | | 70%

% Satisfeitos (5/4) | 79% | | 75%

| 73%

69% 68%
| |
—/

O indice de satisfagdo com o “Desempenho Global da Organizagdo” observou um ligeiro decréscimo
comparativamente ao ano anterior. No entanto, e considerando o registo temporal desde 2013, o atual

ano alcangou o terceiro melhor valor.

Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfacdo com a “Igualdade de Tratamento praticada na
Organizagao”. A percentagem de clientes que se dizem satisfeitos foi inferior ao valor médio dos ultimos

anos.
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Satisfacdo como Desempenho Globaldo IMPIC, I.P.

Valor Médio 3,99

(excluindo N&o responde)

4,02 3,96

’

5%

Igualdade de tratamento Impacto da organizagdo na
praticada na organiza¢do qualidade de vida dos cidad3os /

76% _

= Muito Satisfeito (5)
w Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)
® Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

m Nao responde

Desempenho Global do IMPIC

% Satisfeitos (5/4)

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

Igualdade de tratamento praticada na organizagdo 69%

Impacto da organizagdo na qualidade de vida dos cidad3os /

0,
clientes 65%
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2.3. SugestGes dos Agentesdo Setor a nivel dos Servicos prestados pelo IMPIC, |.P.

Sugestoesde melhoria dos Servicos Prestados pelo IMPIC,I.P.

Aumentar a capacidade do Atendimento telefénico 29%
Melhorar o Portal de Internet: Mais servigos; Atualizacdo...
Fiscalizagdo mais intensa / Mais eficaz...

Mais lojas / balcdes de atendimento no pais

Respostas através de e-mail muito demoradas

Menos burocracia

Regulagdo do setor de mediagdo

Melhorar a qualidade do atendimento...

Enviarem periodicamente informagdes Uteis - Newsletter...
Rapidez na resolugdo dos processos de...

Maior divulgacdo da Legislagdo em vigor

Possibilidade de tratar dos processos via online...

Mais conhecimentos dos assistentes da Loja /...

Cursos de formagdo: Legislagdo / Sessdes...

Alargamento do horario de funcionamento...

Redugdo de custos (taxas / coimas)

Outras sugestdes

Da andlise das sugestdes apresentadas pelos Agentesdo Setor, “Aumentar a capacidade do Atendimento

Telefénico” foi a sugestdo exposta por 29% dos clientes.

Melhorar o Portal de Internet através da disponibilizagdo de mais servigos e atualiza¢des, foi sugerido por

16% dos clientes.

A terceira sugestdao mais frequente incidiu sobre a necessidade de uma mais intensa e eficaz fiscalizacao

por parte do IMPIC, |.Pcom 11%. Do total das sugestdes apresentadas.
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2.4. Conclusbes

O indice Global de Satisfagdo dos Agentes do Setor da Construgdo e do Imobilidrio foi de 3,92, valor
ligeiramente inferior aoregistado no ano anterior, mantendo-se no terceiro melhor valor alcangado desde

oano 2013.

Em termos globais, 66% dos Agentes do Setor / Clientes estdo Satisfeitos com o IMPIC, I.P.

IM

A area melhor avaliada foi o “Desempenho Global” da Organizagdao, com um indice de satisfacao de 3,99

pontos e com 68% dos Agentes do Setor a dizerem-se satisfeitos.

A drea menos bem avaliada pelos clientes do IMPIC, |.P. foi o “Apoio ao Cliente / Agente do Setor com um

indice de satisfagdaode 3,89 pontos e com 62% dos Agentesdo Setor a dizerem-se satisfeitos.

Os parametros que geraram maior satisfacdo (% Satisfagdao >=75%) por parte dos Agentes do Setor foram:

e “Disponibilidade de informacao relacionada com os Setores da Construcdo e do Imobiliario”
(81% Satisfagao)

e “Qualidade da informacdo sobre os Setores da Construcdo e do Imobilidrio”
(79% Satisfagao)

e “Qualidade da informacdo dos servigos on-line disponiveis no Portal do IMPIC, I.P.”

(75% Satisfacao)

Os parametros que geraram menor satisfacdo (% Satisfagao < 65%) por parte dos Agentes do Setor foram:

e “Existéncia de balcdes de atendimento em servigos descentralizados
(45% Satisfagao)

e “Facilidade de contactoatravés da Linha de Atendimento Telefénico”
(51% Satisfagao)
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“Facilidade de contactoatravés do Atendimento Presencial”

(52% Satisfacdo)

e “Qualidade e clareza na informacao disponibilizada no Atendimento do Publico Presencial”
(52% Satisfagao)

e “Atuacdoda Inspecao do IMPIC, |.P.”
(55% Satisfacao)

e “Qualidade e clareza na informacao disponibilizada no Atendimento do Publico Telefénico”
(57% Satisfacdo)

e “Tempo de resposta aos pedidos e reclamagdes”
(61% Satisfagao)

e “Adequabilidade dos processos de interface com os Agentes do Setor”
(62% Satisfagao)

e “Burocracia nainstrugao de processos”

(63% Satisfagdo)
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