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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Pablicos 2021
1. INTRODUCAO

do Imobilidrio e da Construgéo

1.1. OBIJIETIVO

O IMPIC, I.P., no ambito da Modernizacdao Administrativa da Administracao Publica, orienta a sua acao
de acordo com os principios da qualidade, da protecdo da confianca e da comunicacao eficaz e
transparente, com vista a satisfagdo das necessidades dos cidadaos, auscultando os mesmos como

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

Neste sentido, e para dar cumprimento aos Objetivos Operacionais do QUAR definidos para o ano
2021, o IMPIC, I.P. realizou o Inquérito de Satisfacdo aos Agentes dos Setores da Construgao 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.

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

que, por consequéncia, resultara num aumento do grau de satisfacao.

1.2. METODOLOGIA

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

com o Departamento de Infraestruturas, Aplicacdes 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 participagao no inquérito, com a

indicagao 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 Imobilidrio e da Construgéo

e Grau de Satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico
dos Setores da Construgao e do Imobiliario”

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

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

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

As questoes 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 apresentacao de sugestoes.

O universo foi constituido por todas as empresas dos Setores da Construcao e do Imobiliario com
Titulo Habilitante, emitido pelo IMPIC, I.P., valido a data de 30 de setembro de 2021 num total de
61266 empresas. Destas, 52785, tinham disponivel o endereco eletronico, pelo que foi este o conjunto

final de entidades consideradas no estudo.

Amostra
O inquérito esteve disponivel entre os dias 1 e 14 de novembro 2021. Foram recolhidas 4 446

respostas validas a que corresponde uma taxa de participacao de 8,4%.
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2. RESULTADOS

do Imobilidrio e da Construgéo

2.1. NivEL DE SATISFACAO GLOBAL

Os resultados obtidos permitiram apurar, em 2021, um indice Global de Satisfacao dos Agentes do
Setor da Construcdo e do Imobiliario de 4,00 pontos, correspondente a uma classificacao qualitativa

de “Satisfeito”.

Em termos médios, 67% dos Agentes do Setor estao Satisfeitos com o servigo prestados pelo IMPIC,

I.P., sendo que 18% revelam que estao Muito Satisfeitos.

inpICE DE SATISFACAO GLoBAL com 0 IMPIC, I.P. EM 2021

1 2 3 4 5
Muito : Pouco . Muito
Insatisfeito Insatisteto Satisfeito Satistetto Satisfeito

EvoLucAo bo INDICE DE SATISFACAO GLoBAL com 0 IMPIC, I.P.

4,00

3,96

2012 2020 2021
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EvoLucAo DA SATISFACAO GLoBAL com 0 IMPIC, I.P.

W Muito Satisfeito (5)

MW Satisfeito (4)

M Pouco Satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito Insatisfeito (1)

N &o responde
g 19% 21% 22%

2019 2020 2021

E de salientar que o Indice de Satisfacdo, com o valor de 4,00, registou um aumento face aos dois anos

anteriores. O valor alcangado em 2021 revelou-se o melhor resultado alcangado.

2.2 SATISFACAO GLOBAL POR AREAS

Dos aspetos em andlise, constatamos que os Agentes do Setor estdo mais satisfeitos com o

“Desempenho Global da Organizacao”, para o qual o indice de satisfacao é de 4,05 pontos.

NivEL DE SATISFACAO GLOBAL POR AREAS

4,05

Desempenho Globsldo IMPIC, Eficiénciz do IMPIC, LP. Apoio so Clients / Agente do ContribuicSo para o
LP. Setor Dessnvolviments Estratésico dos
Setores da ConstrucSo e do
Imaohbilidric
2020
—/ |
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O “Desempenho Global da Organizacao” tem sido a area que retine maior nivel de satisfagao por parte

dos Agentes do Setor, com 68% destes a manifestarem-se satisfeitos.

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

satisfacao.
SATISFACAO GLOBAL POR AREAS (EM %)

m Muito Satsfeko (5) mSxisfeito (4) = Pouco Satisfeito (3) insatisfeito (2) Muito Instisfeito (1) N30 regponde
Desempenho Global do i

pelmpm e 16% 52% ey <% 24%

IC e
Eficiéncia 19% 50% o 2% 20%
pus

Apoio ao Clente 18% 44% 6% L+ 26%

Contribuicgo de IMPIC... 16% 57% (8 e?% 17%

2.2.1. AVALIAGCAO DA SATISFACAO DA CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA O
DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DO SETOR DA CONSTRUCAO E DO

IMOBILIARIO

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

3,99

3,96

3,04

2019 2020 2021
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0 nivel de satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos

Setores da Construgao e Imobiliario”, 3,99, observou um crescimento face aos anos anteriores.

Cerca de, 72% dos Agentes do Setor manifestaram satisfacao com a “Contribuicao do IMPIC, I.P. para

o Desenvolvimento Estratégico dos Setores da Construcao e Imobiliario”.

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

os Setores da Construgao e Imobiliario”.

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

“Capacidade de Adaptacdo as mudancas dos Setores”.

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

4,05
4,02
3,99
3,9
3,98
3,9
! 3,04 3,94 3,94
3,91

3,90
Disponibilidade de Qualidade da infor magdo Atuacdo da InspecSodo  Capacidade de adaptacdo a=  Qualidade da produgdo
informagdo relacionada com sobreossetores da IMPIC, LP. mudangas dos sstores legislativa e regulaoria

os setoresdaConstrugdo 8 Construcao e do Imobiliario
do Imobiliario 2020

— Contribuicdo para o deservolvimento estracégico
dosSetores da Construc 30 & do Imobiirio

10
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SATISFAGCAO cOM A CONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO
DOS SETORES DA CONSTRUGAO E IMOBILIARIO (EM %)

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

Disponibilidade de informagdo relacionada com

- ; O 2%

os setores da Construcdo e do Imohilidrio ELS i 3 2% e

Qualidade da infozma;ao sohre_ ?,5 _setores da 18% 63% 6% o

Construcdo e do Imobiliario
Atuacio da Inspecdo do IMPIC, LP. 12% A42% A%:17409 38%
Capacidade de adaptago as mudancas dos 14% 57% 8% o 17%
setores

Qualidade da producdo legislativa e regulatdria 15% 58% 9% =ik 14%

2.2.2. AVALIACAO DA SATISFACAO DA EFIcIENCIA DO IMPIC, I.P.

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

4,01

3,93

2019 2020 2021

Os Agentes do Setor atribuiram um indice de satisfacdo de 4,01 pontos a Eficiéncia do IMPIC, I.P.,

valor este, superior ao observado nos ultimos anos.

11
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Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfacdo com a “Qualidade dos meios Humanos”,

do Imobilidrio e da Construgéo

nomeadamente quanto a competéncia, disponibilidade e profissionalismo dos colaboradores do

IMPIC, L.P.

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

Cerca de 69% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos com a “Eficiéncia da Organizacao”,

dos quais, 19% muito satisfeitos.

NiVvEL DE SATISFACAO coM A EFICIENCIA DO IMPIC, I.P.

4,13
4,05
201 4,01
El 3,598 3,08
3,91 80
2,88 2,50 3,90
3,81
Qualidade dos meios Cualidade dz Tempo de resposts Postura da Adequsbilidadedos Burocracia na
humanos informacdo e dos zospedidos e organizacso face 2 processosde inteface instruc3o de
[competéncia, servicoson-line reclamacies mudancae & com osagentes do processos
disponibilidade, disponiveiz no Portal modernizac 3o sEtor
iz li i IMPIC
profissionalismo) 2020
— Efiriéncia do IMPIC, LP.
SATISFACAO coM A EFiciENcIA Do IMPIC, I.P. (EM %)
m Muito Satisfeito (5) m Satisfeito (4) W Pouco Satisfeito (3) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) N&o responde

Qualidade dos meios humanos
{competéncia, disponibilidade, 25% 49% 5o L 7a 17%
profissionalismo)

Qualidade da informacdo e dos servicos

9 9%
on-line disponiveis no Portal IMPIC e I L2 % bk
Tempo de resposta aos pedidose ) )
reclamacdes 19% 46% 5% b5 25%
Postura da organizagdo face a mudangae )
. R 17% 52% 7% e 20%
& modemizagso
Adequabilidade dos processos de )
- 14% 50% 5% ‘i 26%
interface com os agentes do setor
Burocracia na instrugio de processos 15% 49% 10% ke 20%

12
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2.2.3. AVALIACAO DA SATISFACAO cOM 0 APOIO AO CLIENTE / AGENTE DO

dos Mercados Publicos
do Imobilidrio e da Construgéo

SETOR DA CONSTRUCAO E MEDIACAO IMOBILIARIA

EVOLUCAO DA SATISFAGCAO COM APOIO AO CLIENTE / AGENTE DO SETOR

4,00

3,04

2019 2020 2021

O “Apoio ao Cliente / Agente do Setor” foi classificado com um nivel de satisfacdo de 4,00, valor
superior ao observado nos dois Ultimos anos. Cerca de 63% dos Agentes do Setor manifestaram-se

satisfeitos com o Apoio ao Cliente, dos quais, 18%, muito satisfeitos.

Os Agentes do Setor atribuiram um nivel de satisfacdo mais elevado com o “Relacionamento e

Simplificagao IMPIC / Agente do Setor”.

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

de comunicacao”.

NivEL DE SATISFACAO cOM AP0OI0 AO CLIENTE / AGENTE DO SETOR

4,00

3,95

Relacionamento e Simplficac3o Qualidade e dareza da informacao Facilidade de contacto atraves dos
disponibilizada no stendimento do warios canais de comunicacio
plblico:
2020

— b noic ao Cliente

13
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2.2.3.1. AVALIACAO DA SATISFACAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO

do Imobilidrio e da Construgéo

IMPIC / AGENTE DO SETOR

NiVEL DE SATISFACAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICAGCAO IMPIC / AGENTE DO SETOR

4,19
414
4,09
" 4,07 4.02
go 4,01 r
oe 3,56 3,00
3,20
3,69
3,60
Simpatiae Flexibilidade e Capacidade de MNivel de simpificac 30 Horério de MNumero de balcdes de
disponibilidade dos autonomia gue os esclarecimento de dosformularios atendimento atendimento em
colaboradores que  colaboradores dadrea  dividas atraves dos sErvigos
lidam com o= clientes do atendimento varios canas de descentralizados
presenc@limentesfou  evidenciam paraa comunicagdo
por telefone resolugdio de
problemas 2020

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

Colaboradores” do instituto, com a atribuicao de um nivel de satisfacao de 4,19.

Estao menos satisfeitos com o “NuUmero de Balcées de Atendimento em Servicos Descentralizados”.
Cercade 18% dos Agentes do Setor atribuiram uma classificacao igual ou inferior a 3 (Pouco Satisfeito)

a este parametro.

SATISFACAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO IMPIC / AGENTE DO SETOR_(EM %)

W Muito Satisfeito (5) mSatisfeito (4) ™ Pouco Satisfeito (3) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) N&o responde

Nimero de balcdes de atendimento em

. N 9% 37% 11% 4% 3% 36%
servigos descentralizados
”1‘}6
Horario de atendimento 13% 54% 6% L3 24%
2%
MNivel de simplificac@o dos formuldrios 18% 57% 7% 2 14%
Capacidade de esclarecimento de dividas 29 519% 6% %2% 17%

através dos varios canais de comunicagdo

Flexibilidade & autonomia que os
colaboradores da drea do atendimento 21% 48% 5% L 22%
evidenciam para a resclucdo de problemas

Simpatia e disponibilidade dos colaboradores
que lidam com osclientes presencialmente 26% AT% A% L7 20%
e/ou por telefone

14
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2.2.3.2. AVALIAGCAO DA SATISFACAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMACAO

DISPONIBILIZADA NO ATENDIMENTO DO PUBLICO

NivEL DE SATISFACAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMACAO DISPONIBILIZADA

NO ATENDIMENTO A0 PUBLICO

4,01

3,95

Qualidzde & clarezada informagSo disponibilizada no Qualidade e clarezada informagSo disponibilizada no
atendimento do publico Presencial atendimento do plblico Telefonico
2020

—— Quglidade e clareza da informagao

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

de satisfagao por parte dos Agentes do Setor, no atendimento presencial.

O nivel de satisfacdao com a qualidade e clareza no atendimento presencial ascendeu a 4,11 pontos,

superior ao nivel de satisfacao atribuido ao atendimento telefénico (3,95).

SATISFACAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMAGCAO DISPONIBILIZADA NO

ATENDIMENTO A0 PUBLICO (EM %)

m Muito Satsfeio (5) mSdaisfeito (4) insatisfeito (2) Muio insatisfeito (1) Mao regronde

Qualidade eclareza da informago
disponibilizada no aendimento do
publico Telefonico

24%

Qualidade eclareza da informagio
disponibiizada no aendimento do
publco Presencial

46%

15
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2.2.3.3. AVALIACAO DA SATISFAGCAO COM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS

do Imobilidrio e da Construgéo

VARIOS CANAIS DE COMUNICACAO

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

DE COMUNICACAO

4,07
4,03
3,95 3,95
3,53
Facilidade decontacto atraves de Facilidade decontacto através de  Facilidade decontacto atraves de Linha
Portal / email Arendimento Presencial deAtendimento Telefonico

2020
s Facilidade decontacto atraves dos varos canais de comunicagao
O nivel de satisfacdo com a “Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacdo”
ascendeu a 3,95 pontos. Os Agentes do Setor revelaram um maior nivel de satisfacdo com a

“Facilidade de contacto através do Portal / e-mail.”.

A “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico” foi a que reuniu menor
satisfacao por parte dos Agentes do Setor. Cerca de 20% dos Agentes do Setor revelaram estar

desagradados com o acesso a linha de atendimento telefénico do instituto.

SATISFACAO COM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS VARIOS CANAIS DE

COMUNICACAO (EM %)
B Muito Satisfeito (5] W Satisfeito (4)  ®Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) Nio responde

Facilidade de contacto atraves de Linha de

Atendimento Telefonico

Farilidade de contacto atraves de
Atendmento Presencial

Facilidade de contacto através de Portal /
e-mail
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

g]us;iutec:'cados Plblicos 2021
2.2.4. AVALIACAO DA SATISFACAO Do DESEMPENHO GLoBAL Do IMPIC, I.P.

do Imobilidrio e da Construgéo

EVOLUCAO DA SATISFACAO coM 0 DESEMPENHO GLoBAL Do IMPIC, I.P.

4,05

4,03

2019 2020 2021

O nivel de satisfacio com o “Desempenho Global da Organizacdo” observou um aumento
comparativamente ao ano anterior. Considerando o registo temporal o atual ano alcangcou o melhor

valor.

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

na Organizacao”.

Cerca de 69% dos Agentes do Setor manifestam-se satisfeitos com o Desempenho Global do IMPIC,

I.P., dos quais, 16% muito satisfeitos.

NivEL DE SATISFACAO coM 0 DESEMPENHO GLoBAL Do IMPIC, I.P.

4,08

4,05

4,02

lgualdade de tracamento praicada na Impacto do IMPIC, LP. nas empresas e nos
organizag 30 cidad3os
2020
m——— Cecem penho Global
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2021
do Imobilidrio e da Construgéo

SATISFACAO coM 0 DESEMPENHO GLoBAL Do IMPIC, I.P. (EM %)

W Muito Satisfeito (5) W Satisfeito (4) Insatisfeito (2) Muito Insatisfeito (1) N&o responde

24%

Impacta do IMPIC, LP. nas empresas & nos cidaddos

Igualdade de tratamento praticada na erganizacdo

2.3 ANALISE POR TIPO DE SETOR REGULADO

2.3.1. SATISFACAO GLoBAL DO IMPIC, I.P.

NiVvEL DE SATISFACAO GLOBAL, POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,05

4,00

3,86

Construgdo Medisgso Imobilaria

—indice Global de Satsfac 30

O nivel de satisfacdo global & mais elevado no Setor da Construcao (4,05). Os Agentes do Setor da

Mediagao Imobiliaria atribuiram um nivel global de satisfacao de 3,86 a avaliacao do IMPIC,I.P..
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Instituto
dos Mercados Publicos
do Imobilidrio e da Construgéo

2021

2.3.2. ConTRIBUICAO DO IMPIC,

I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO

ESTRATEGICO DOS SETORES DA CONSTRUCAO E DO IMOBILIARIO

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

ESTRATEGICO...”, POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,02

3,99

Construgcdo Mediacio Imobiliria

— Cortribuicdo para o deservolvimento estratégico
dosSetores daC onstrug 3o e do Imobiliario

O nivel de satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC,I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos

Setores da Construcdo e do Imobilidario” foi mais elevado no Setor da Construcdao (4,02),

comparativamente ao nivel de satisfacao do Setor da Mediacao Imobiliaria (3,89).

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

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

4,05
4,02
3,08
3,04 3,94
3,97
i i

Disponibilidade de Quealid ad e da informag 30 Atuacio da Inspegdo do

informacio relacionada com =zpbre os setores da IMPIC, LP.

oz setores da Construgio & do Construcio & do Imobilidrio
Imeobil o

Capacidade de adaptacdo =

OQualidade da produio
mudangas dos setores

sgislative e regulatdria
m Construcdo

® Mediacdo Imabiliaria

@ Contribuicdo pare o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construcdo edo Imobiliario
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“ RELATORIO DE AVALIAGCAO DA SATISFACAO DOS AGENTES DOS SETORES

IMPIC

DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
Instituto

dos Mercados Publicos 2021
do Imobilidrio e da Construgéo

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

ao nivel de satisfacdo dos Agentes do Setor da Mediacdo Imobiliaria.

O parametro com melhor nivel de satisfacdo é a “Disponibilidade de Informacéao relacionada com os

Setores da Construcao e Imobiliario”, condicao verificada em ambos os setores.

O parametro com o nivel de satisfagcdo mais baixo é a “Capacidade de Adaptacao as mudancas dos
Setores”, classificado com 3,81 pontos pelos Agentes do Setor da Mediacdo Imobiliaria e com 3,99

pelos Agentes do Setor da Construcao.

2.3.3. EFiciENCIA DO IMPIC, I.P.

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

4,08
4,01
3,84
Construgao WMedacao Imobil@ria

—Eficiénciado IMPIC...

O nivel de satisfagdo com a “Eficiéncia do IMPIC,I.P.” é mais elevado no Setor da Construcao (4,08).
Os Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria atribuiram um nivel de satisfagcdo de 3,84 a avaliacao da

Eficiéncia do IMPIC,I.P..
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

Instituto 2021

dos Mercados Publicos
do Imobilidrio e da Construgéo

NivEL DE SATISFACAO cOM A “EFICIENCIA DO IMPIC,I.P.”,POR PARAMETRO E POR TIPO DE
SETOR REGULADO
~ 4,05

4,13
4,01
3,98 —3,98
3,90
3.87 3.85

Qualidade dos meins  Qualidade dainformag3o & Tempo derespostaans  Postura da organizacis adequabiidade dos  Burocracia na instrugdo de

humamos {competéneia, do= servigos on-line pedidos & reclamagies face d mudanga e processos de interfacs processos
di:sponi bili dade, dizponiveis no Porta mad erniEcEo Com oS 3gentes do setor
profissionalizma) IMPIC

m Construgso
B MediacSo Imobiliaria
@ Eficiegnciado I MPIC...

No conjunto dos pardmetros avaliados, o nivel de satisfacdo 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 “Qualidade dos meios humanos (competéncia,

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

O pardametro com o nivel de satisfacdo mais baixo é a “Borucracia na instrucdo de processos”,
classificado com 3,72 pontos pelos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria e com 3,97 pelos

Agentes do Setor da Construgao.
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2021
do Imobilidrio e da Construgéo

2.3.4. Apo10 A0 CLIENTE

NivEL DE SATISFACAO cOM 0 “AP0IO0 A0 CLIENTE”, POR TIPO DE SETOR REGULADO

4,05

4,00

3,85

Construgao Medagso Imobil@ria

— oo a0 Cliente

O nivel de satisfacdo com o “Apoio ao Cliente” foi mais elevado no Setor da Construcao (4,05),
comparativamente ao nivel de satisfacao do Setor da Mediacao Imobiliaria (3,85). Foi na perspectiva
da “Qualidade e Clareza da Informagao disponibilizada no atendiomento” que os Agentes do Setor da
Construcao atribuiram um melhor nivel de satisfacdo (4,08). Os Agentes do Setor da Mediacao

Imobiliaria atribuiram um melhor nivel de satisfacao ao “Relacionamento e Simplificacao” (3,90).

4,02

3,95

Relacionamento & SimplFicacdo Qualidade e Clarezada Facilidade de contacto atraves
Informagao... dos varios canais de
W Construgdo comunicagdo
m Mediagdo Imobiliria
@ Total
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2021

do Imobilidrio e da Construgéo

2.3.4.1. AVALIACAO DA SATISFACAO COM O RELACIONAMENTO E SIMPLIFICACAO
IMPIC / AGENTE DO SETOR

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

TiPo DE SETOR REGULADO

4,07
4,01 — 3,99
3,69

4,19
4,09

3,97

Simpatiz e disponibilidade Flexbilidede eautonomia Capacdade de Nivel de simplficacdo dos  Horario de stendiments Nimero de balches de
dos colzboredoresque que oscolsboradores da  esclarecimento de dividas formulérios gtendimento em servicos
lidam com os dientes Zrea do atendimento  atravésdos varios canais de descentralizados
presencialments g/ou por evidenciam paraa comunicacio
telefone resglucdo de problemas

W Construgdo
® Mediac3o Imobiliaria

o Relacionamento e Simplificacdo

No conjunto dos parametros avaliados, o nivel de satisfacdo dos Agentes do Setor da Construgao é

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

O parametro com melhor nivel de satisfacdo € 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 é o “Numero de balcdes de atendimento em servicos
descentralizados”, classificado com 3,53 pontos pelos Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria e

com 3,75 pelos Agentes do Setor da Construgao.
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Instituto 2021

dos Mercados Publicos
do Imobilidrio e da Construgéo

2.3.4.2. AVALIAGCAO DA SATISFACAO COM A QUALIDADE E CLAREZA DA INFORMACAO

DISPONIBILIZADA NO ATENDIMENTO DO PUBLICO

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

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

4,11
3,95
I
Qualidade e clareza da informacdo dispenibilizada no Qualidade e clareza da informacdo disponibilizada no
atendimento do piblico Presencial atendimento do piblico Telefenico

m Construcdo
B Medizcdo Imobiliaria
© Qualidade e Clarezada Informagso...

Nos dois parametros relacionados com a qualidade e clareza da informagao disponibilizada, o nivel de
satisfacdo 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 satisfacdo é a “Qualidade e clareza da informacao disponibilizada

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

2.3.4.3. AVALIAGCAO DA SATISFACAO COM A FACILIDADE DE CONTACTO ATRAVES DOS

VARIOS CANAIS DE COMUNICACAO

24
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DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2021
do Imobilidrio e da Construgéo

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

COMUNICAGCAO”, POR PARAMETRO E POR TIPO DE SETOR REGULADO

1,07
1,02
3,77

Facilidade decontacto stravées de Portal /| Facilidade de contacto atraves de Facilidade de contacto straves de Linha
e-mail Atendimento Presencial de Atendimento Telefénico

m ConstrucSo
B MediacSo Imobiligria
o Facilidade de contacto através dos varos canaisde comunicacdo

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

superior ao nivel de satisfagao dos Agentes do Setor da Mediagao Imobiliaria.

O parametro com melhor nivel de satisfacao é a “Facilidade de contacto através do Portal / e-mail”,

em ambos os setores.

O parametro com o nivel de satisfacdo mais baixo é a “Facilidade de contacto através da Linha de
Atendimento Telefonico”, classificado com 3,51 pontos pelos Agentes do Setor da Mediacao

Imobiliaria e com 3,86 pelos Agentes do Setor da Construgao.

2.3.5. DESEMPENHO GLoBAL bo IMPIC, I.P.

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

REGULADO

4,09

4,05

Construgdo Mediac3o Imobilaria

— [} osempenho Global do.

25
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Instituto o 2021

dos Mercados Publicos
do Imobilidrio e da Construgéo

0 nivel de satisfagdo com o Desempenho Global do IMPIC,I.P. é mais elevado no Setor da Construgao
(4,09). Os Agentes do Setor da Mediacao Imobiliaria atribuiram um nivel de satisfacao de 3,93 a

avaliacao do Desempenho Global do IMPIC,IL.P..

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

TiPo DE SETOR REGULADO

- 4,02
I

lgualdade de tratamento praticada na organizacdo  Impacto do IMPIC |LP. nas empresas reguladas & nos
cidaddos

B ConstrucSo
B Mediacdo Imebiliaria
o Desempenho Globaldo IMPIC...

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

superior ao nivel de satisfacao dos Agentes do Setor da Mediagao 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.
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Publicos 2021
2.4 ANALISE POR NUT II

do Imobilidrio e da Construgéo

2.4.1. SATISFACAO GLOBAL Do IMPIC, I.P.

NiVEL DE SATISFACAO GLOBAL, POR REGIAO NUTII

II

0

4,0

Norte Centro Area Alentsjo Algarve Resido Resido
Metropolitana Autmnomada Autdnomados
delisboa IMadeirm Acores

s [ dlice G lobal die SatisfacSo

O nivel de satisfacao global € mais elevado na regido Norte (4,08), seguida da regiao Centro (4,03). As
regioes com nivel de satisfacao global mais baixo sdo as regides do Algarve (3,89) e a Regiao Autébnoma

doa Acores (3,85).

2.4.2. CoONTRIBUICAO DO IMPIC, I.P. PARA 0 DESENVOLVIMENTO

ESTRATEGICO DO SETOR DA CONSTRUCAO E DO IMOBILIARIO

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

ESTRATEGICO...”, POR REGIAO NUTII

3,99
3,98
3,97
3,096
Norte Centro Area Alentsic Algarve Regiso Regiso
Metropolitana Aumynomada Autbnomados
de Lishoa Madeim Agores

s Contribuicdo do IMPIC...
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DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA

‘;us;iﬁgcadas Publicos 2021
O nivel de satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC,I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos

do Imobilidrio e da Construgéo

Setores da Construcao e do Imobiliario” foi mais elevado na regiao Norte. Neste parametro, as regioes
com nivel de satisfacdo mais baixo sio a regido da Area Metropolitana de Lisboa e a regido do Algarve,

ambas com um nivel de satisfacao de 3,95.

2.4.3. EFiciENcIA DO IMPIC, I.P.

NiVEL DE SATISFAGCAO cOM A “EFICIENCIA DO IMPIC,I.P.”, POR REGIAO NUTII

4,01
i

Nome Centro Area Alentsjo Algarve Regido Resido
Metropolitana Autdnomada Autdnomados
delisboz Madeirm Acores

m— Eficignciz do IMPIC..

O nivel de satisfagao com a “Eficiéncia do IMPIC,1.P.” é mais elevado na regiao Norte (4,08) e na Regiao
Autonoma da Madeira ( 4,05). A regido do Algarve é a regiao com nivel de satisfacdo mais baixo neste

parametro (3,89).
2.4.4. Aro10 A0 CLIENTE

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

4,00
i :

MNorte Centro Area Alentsjo Algarve Regido Regido
Metropolitana Autdnomada Autdnomados
delisboa Madeira Acores

Apoio 3o Cliente...
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IMPIC Instituto

dos Mercados Plblicos 2021
O nivel de satisfacao com o “Apoio ao Cliente” foi mais elevado nas regides Norte e Centro, com 4,09

do Imobilidrio e da Construgéo

e 4,05, respectivamente. A Regido Autdbnoma da Madeira é a regiao com nivel de satisfacado mais baixo

(3,70).

2.4.5. DESEMPENHO GLoBAL DO IMPIC, I.P.

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

4,05

Norte Area Alentzjo Alzarve Resifio Resifio
Metropaolitana Autdnomada Autonomados
delisboa Madeirm Agores

Desempenho Global do IMPIC...

O nivel de satisfagdo com o Desempenho Global do IMPIC,I.P. é mais elevado na regiao Norte (4,11),
seguida da regiao Centro (4,07). A regiao do Algarve é a regidao com nivel de satisfacdo mais baixo

neste parametro (3,97).
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2.5 SUGESTOES DOS AGENTES DO SETOR A NIVEL DOS SERVICOS

PRESTADOS PELO IMPIC, I.P.

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

IMelhoriz do sistema para comunicagSo das transacdes imobilidrias

Aumentar a capacidade do Atendimento telefdnico

Fizcalizag3o maizintensa | Maiz eficaz...

ResulagZo do setor de mediagio

Maiz lojas [ balcBes de atendimento no pais

Respostas stravés de e-mail muito demoradas

Menos burccracia

Melhorar o Portalde Internet: Mais servicos Maiorclareza da informacg; Atualizacdo...
Poszibilidade detratar dos processosviaonline...

Enviarem pericdicamente informacies Uteis - Newslettar. .

Mais conhedmentos / autonomia dos assistentesda Loja/ .

Maizinterlizacdo de todas == entidades plblicas, de modo 3 todos os documentosdas empresas
n30 sejam necessarios constEntements aserem reemviados

Cursos deformag@o: LegislacSo [ Sesses..
Combster a concorréncia desleal
Alargamentodo hordrio defuncionamento...

Cutras sugesties

N (-

I -
I s

I

-

B =

B

B =

B

B

B o
I 1

De entre as sugestGes apresentadas, importa salientar a “Melhoria do sistema para a comunicagao

das transagoes imobilidrias”, exposta por cerca de 19% dos agentes. A segunda sugestdo mais

frequente relaciona-se com “Aumentar a capacidade do atendimento telefénico” e a terceira com a

“Fiscalizacdo mais intensa / Mais eficaz”.
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RELATORIO DE AVALIAGAO DA SATISFAGCAO DOS AGENTES DOS SETORES
DA CONSTRUCAO E DA MEDIACAO IMOBILIARIA
IMPIC Instituto

dos Mercados Piblicos 2021
3. CONCLUSOES

do Imobilidrio e da Construgéo

O indice Global de Satisfacio dos Agentes do Setor da Construcio e do Imobiliario é de 4,00.

Foi o melhor valor alcangado desde 2009.
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 Organizacao, com um indice de satisfacao de

4,05 pontos e com 69% dos Agentes do Setor a dizerem-se satisfeitos.

A area menos bem avaliada pelos clientes do IMPIC, I.P. é a da“Contribuigao para o Desenvolvimento

Estratégico dos Setores da Construcao e do Imobiliario” com um indice de satisfacao de 3,99 pontos.

O nivel de satisfacao global é mais elevado no Setor da Construcao (4,05). Os Agentes do Setor da

Mediagao Imobiliaria atribuiram um nivel global de satisfacao de 3,86 a avaliagao do IMPIC,I.P..

O nivel de satisfacdo global é mais elevado na regiao Norte (4,08), seguida da regiao Centro (4,03).
As regioes com nivel de satisfacdo global mais baixo sdo as regioes do Algarve (3,89) e a Regido

Auténoma doa Acores (3,85).

De entre os parametros avaliados, os que reunem nivel de satisfacdo mais alto sio:

e Simpatia e disponibilidade dos colaboradores;

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

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

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

e Igualdade de tratamento praticada na organizacao;

Os parametros com nivel de satisfacdo mais baixo sao:

e Numero de balcoes de atendimento em servigos descentralizados;
e Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefonico;
e Burocracia nainstrugao de processos;

e Capacidade de adaptagdo as mudancas dos setores;

e Qualidade da producao legislativa e regulatéria;
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IMPIC
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