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1. INTRODUCAO

1.1. Objetivo

O IMPIC, I.P., no ambito da Modernizacao Administrativa da Administracao Pablica, orienta a sua acao
de acordo com os principios da qualidade, da protecdo da confianca e da comunicacdo eficaz e
transparente, com vista a satisfacdo das necessidades dos cidaddos, auscultando 0os 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 2018,
o IMPIC, I.P. realizou o Inquérito de Satisfacdo aos Agentes dos Setores da Construgédo 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 Direcdo Financeira, de Estudos e de Estratégia (DFEE) em colaboracdo com

0 Departamento de Infraestruturas, Aplicagdes 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 informacdo. 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 participacdo no inquérito com a

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

A estrutura do questionario, assim como as perguntas e 0s 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:
e Grau de Satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construcao e do Imobiliario”
e Grau de Satisfacdo com a “Eficiéncia do IMPIC, I.P.”
o Grau de Satisfacdo com o “Apoio ao Cliente / Agente do Setor”

e Grau de Satisfacdo 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 apresentacao de sugestoes.

O universo foi constituido por todas as empresas dos Setores da Construcdo e do Imobiliario com Titulo
Habilitante valido emitido pelo IMPIC, I.P., a data de 30 de setembro de 2018 num total de 57 085
empresas. Destas, cerca de 36 370 tinham disponivel o endereco electronico, pelo que foi este o

conjunto final de entidades consideradas no estudo.

Amostra
O inquérito esteve disponivel entre 15 de outubro e 09 de novembro 2018. Foram recolhidas 3 327

respostas validas a que corresponde uma taxa de participacao de 9,1%.

Notas Explicativas
Escala:

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

Benchmark IMPIC:
e Valor médio - 3,81 — Média das respostas dos Agentes do Setor em 2012, 2013, 2014, 2015,
2016 e 2017.
e % Satisfeitos — 71%

Simbologia:
() - Crescimento face a média
0. Decréscimo face a média

- Estabilidade face a média.
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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
Constru¢do e do Imobiliario de 3,98 pontos, correspondente a uma classificacdo qualitativa de

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

Em termos médios, 69% dos Agentes do Setor estdo Satisfeitos com o servico prestados pelo IMPIC, I.P.,

sendo que 17% revelam que estdo Muito Satisfeitos.

Evolucéo da Satisfacdo Global com o IMPIC, |.P.

Benchmark IMPIC
Valor Médio - 3.81

% Satisfeitos > 71%

Valor Médio | 3 99 3,86 3,82 3,80 3,78 3,79 3,98

(excluindo Nio

= Muito Satisfeito (5)

» Satisfeito (4)

= Pouco Satisfeito (3)

= Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1) -
= N&o responde -

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
% Satisfeitos (5/4) [67% | [|74% | [73%| [71%| [70% | |e9% | | 69% |
Valores em % —__/

Base: Total Agentes do Setor da Construcio e Mediagdo Imobilidria: Ano 2012 {3775); Ano 2013 {3277); Ano 2014 {1300); Ano 2015 {1214); Ano 2016 {1056); Ano 2017
{1463); Ano 2018 (3327)
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Analisando os resultados, constatou-se que o indice de Satisfacdo, com o valor de 3,98, aumentou

comparativamente aos anos anteriores tendo sido alcangado o melhor valor desde o ano 2012.

2.2. Satisfacéo Global por Areas

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

“Desempenho Global da Organizacao”, para o qual o indice de satisfacdo é de 4,03 pontos.

Satisfacdo Global por Areas

Valor Médio 3,98 3,93 4,01 3,98 4,03

{excluindo N3o responde)

17% 13% 18%

H Muito Satisfeito (5)
m Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)

H Insatisfeito (2)

H Muito Insatisfeito (1) 2% 7
= Ndo responde 20%
Satisfa¢do Global | Contribuicdo... Eficiéncia..  Apoio ao Cliente... Desempenho
Global...
wsaisteitos (5/4) | 69% | | [70% | [70%] [67%] [70% |

Benchmark IMPIC%
Satisfeitos > 71%

O “Desempenho Global da Organizacdo” tem sido a area que retdine maior nivel de satisfacdo por parte
dos Agentes do Setor, com 70% destes a manifestarem-se satisfeitos. No entanto, face a média dos

altimos seis anos, a proporcao de clientes satisfeitos encontra-se abaixo desse valor.

A Area menos bem avaliada foi 0 “Apoio ao Cliente / Agente do Setor”, com 67% a revelarem satisfag&o.
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Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) Benchmark IMPIC
% Satisfeitos > 71%

Satisfacdo Global com o IMPIC 69%

Contribui¢do para o desenvolvimento estratégico dos

Setores da Construgdo e do Imobiliario 70%
Eficiéncia 70%

Apoio ao Cliente / Agente do Setor
Desempenho Global 70%

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediagio Imobilidria: Ano 2018 (3327)

2.2.1. Avaliacdo da Satisfacdo da Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento

Estratégico do Setor da Construcao e do Imobiliario

Evolucdo da Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos

Setores da Construcdo e Imobiliario

Valor Médio 3,71 3,76 3,72 3,71 3,70 3,75
indo Nio d

_____________ 7% 8% 8% 9°u 10%
: = Muito Satisfeito (5) :

1 1

1 = Satisfeito (4) :

| e e Do ____

= Pouco Satisfeito (3) 4

» Insatisfeito (2)

67% 637 61%
= Muito Insatisfeito (1)

= N&o responde - -
ol 22%

i%
2 8

| 3%
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
% Satisfeitos (5/4) | 66% | | 74% | | 71% | | 69% | | 71% | | 71% | | 70% |

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e Mediagio Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327)
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O indice de satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, I.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos
Setores da Construcdo e Imobiliario”, 3,93, aumentou face aos anos anteriores. 70% dos Agentes do
Setor manifestaram satisfacdo com a “Contribuicdo do IMPIC, |.P. para o Desenvolvimento Estratégico

dos Setores da Construcado e Imobiliario”, valor este em linha com o observado anteriormente.

Os Agentes do Setor manifestaram uma maior satisfacdo com a “Disponibilidade de Informacéo
relacionada com os Setores da Construcdo e Imobiliario”. Revelaram-se menos satisfeitos com “Atuacao
da Inspecéo do IMPIC,I.P.”, a “Capacidade de Adaptacdo as mudancas dos Setores” e com a “Qualidade

da Producdo Legislativa e Regulatéria”.

Satisfacdo com a Contribuicdo do IMPIC, |.P. para o Desenvolvimento Estratégico dos Setores da

Construcéo e Imobiliario

Valor Médio 3,93

Naor

3,99 3,97 3,92 3,91 3,88

= Muito Satisfeito (5)
Satisfeito {4)
Pouco Satisfeito {3) 57

» Insatisfeito (2)

= Muito Insatisfeito (1)

= Ndo responde

Contribuicio para o

Disponibilidade de Qualidade da informacio Atuacio daInspegiodo  Capacidade de adaptacio 3s  Qualidade da produgio

estr magdor com sobre os setores da IMPIC, L.P. mudangas dos setores legislativa e regulatéria
dos Setores da Construgio e os setores da Construgioe  Construgio e do Imobilidrio
do Imobilidrio do Imobilidrio
O, o,
% Satisfeitos (5/4) | 70% | 80% | | 78% | 52% | | 70% |
’mmm M 70% 75% 68% 67% 69% 68%

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgdio e Mediacio Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 {1463); Ano 2018 (3327)
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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

Construgdo e do Imobilidrio 80% 75%

Qualidade da informacéo:::;ei“t;sr i:etores da Construgdo e do 78% 68%
Qualidade da produgdo legislativa e regulatéria 72% 67%

Capacidade de adaptacdo as mudancas dos setores 70% 69%

Atuagdo da Inspecdo do IMPIC, I.P. 52% 68%

Valores em %
Base:Total Agentes do Setor da Construgio e Mediagio Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ane 2015 {1214); Ano 2016 {1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 {3327)

2.2.2. Avaliacao da Satisfacdo da Eficiéncia do IMPIC, I.P.

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

Valor Médio 3,80 3,87 3,83 3,79 3,77 3,79 | 4,01 |
{excluindo N¥o responde)
_____________
: = Muito Satisfeito (5) :
1 1
: = Satisfeito (4) :
= Pouco Satisfeito (3) 60%
= Insatisfeito (2)
m Muito Insatisfeito (1)
® Ndo responde -
9%
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
wsatisteos s/ | 67% | | 74% | | 74% | 71% | 70% [ 70% | 70%

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediagéio Imobiliaria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 {1463); Ano 2018 (3327)
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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. 70% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos

com a “Eficiéncia da Organizagéo”.

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 ha Instru¢do de Processos” e “Tempo de Resposta

aos Pedidos e Reclamacg6es”.

Satisfacdo com a Eficiéncia do IMPIC, I.P.

Valor Médio 4,01 4,16 4,04 3,99 3,98 3,96 3,91
{excluindo Nio responde)

= Muito Satisfeito (5) :

Satisfeito (4)

Pouco Satisfeito (3) 52% - 25 -
u Insatisfeito (2) - :

Muito | isfeito (1 6%
® Muito Insatisfeito (1) 7% POty 7% 3073 %— 10%

o 2%— i — L/ —

= N&o responde

Eficiéncia Qualidade dosmeios ~ Qualidade dainformagso e
humanos (competéncia,  dos servigos on-line

disponibilidade, disponiveis no Portal do

Adequabilidade dos
processos de interface com
os agentes do setor

Postura da organizagio
face & mudangae
modernizagio

Tempo de resposta aos  Burocracia na instrugio de
pedidos e reclamagdes processos

; %

honestidade) IMPIC
% Satisfeitos (5/4) | 70% | | 78% | | 78% | | 64% | 70% | | 63% | | 68% |
l Benchmark IMPIC 71% 81% 78% 70% 74% 61% 63%

Valores em %
Base: Total Agentesdo Setor da Construg3io e Mediagiio Imobiliaria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 {3327)

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcéo, I.P.
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Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito

9% Satisfeitos ( 3 isfeito + 4=
Qualidade da informagdo e dos servicos on-line disponiveis no Portal do ] 78% 78%

IMPIC
Qualidade dos meios I honesti:dader) éncia, disponibilidade, 78% 81%
Postura da organi: faced ¢a e 3 modernizagdo 70% 74%
Burocracia na instrugdo de processos — 68% 63%
Adequabilidade dos pr de interface com os agentes do setor _ 64% 70%
Tempo de resp aos pedidos e recl 8 | 63% 61%
Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construg3o e Mediagdio Imobiliaria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327)

2.2.3. Avaliacédo da Satisfagdo com o Apoio ao Cliente / Agente do Setor da Construcéo e

Mediacao Imobiliaria

Evolucéo da Satisfacdo com Apoio ao Cliente / Agente do Setor

Benchmark IMPIC
Valor Médio - 3.84

% Satisfeitos > 70%

Valor Médio 3,83 3,89 3,87 3,84 3,81

Nior }
-------------

! m Muito Satisfeito (5) :
i n Satisfeito {4)
- Poucosatisteito (8) | 60%
u Insatisfeito {2)

57% 55%
= Muito Insatisfeito (1
) 16% 11% 11% 12% 12%
= N3o responde [0 00 | Z— : 0

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

%satisteitoss/4) | 67% | | 72% | | 73% | | 71% 69% 68% 67%

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construcio e Mediagdo Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 {1214); Ano 2016 {1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327)
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O “Apoio ao Cliente / Agente do Setor” foi classificado com um indice de satisfacdo de 3,98, valor

superior ao observado nos ultimos anos. 67% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos com a o

Apoio ao Cliente, mantendo-se este valor semelhante ao dos anos anteriores.

Os Agentes do 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 comunicacdo”.

Satisfacdo com Apoio ao Cliente / Agente do Setor

Relacionamento e Simplificacao
IMPIC / Agente do Setor

Valor Médio 3 83 | 4,01 |

Qualidade e clareza da informagdo
disponibilizada no atendimento do

Facilidade de contacto atraves dos
varios canais de comunicacio

publico

(excluindo N3o responde}

13% o
= Muito Satisfeito (5) -
= Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3)

L 53%
= Muito Insatisfeito (1)

= Insatisfeito (2)
u N3o responde

2017 2018

3,93

46%

2018 2017 2018

% Satisfeitos (5/4) | 73% | | 72% |

| 62% | | [62% | | 64% |

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediagio Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327)
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2.2.3.1. Avaliacédo da Satisfacdo com o Relacionamento e Simplificagdo IMPIC / Agente do

Setor

Satisfacdo com o Relacionamento e Simplificacdo IMPIC / Agente do Setor

Valor Médio 4,01

Nior

4,02

4,07

3,98

3,72

4,06

= Muito Satisfeito (5)

= Satisfeito (4)

Pouco Satisfeito (3) 53%

® Insatisfeito (2)

4,20
.
28%

40%

m Muito Insatisfeito (1) 7%
2042 7——]
= N3
N&o responde 12%
Relacionamento e Nivel de simplificagdo Simpatia e Capacidade de Flexibilidade e Hordrio de atendimento Exist&ncia de balcges de
Simplificagdo IMPIC / dos formuldrios It ibili dos lareci ia que os atendimento em
Agentes do Setor colaboradores que lidam  dvidas atravésdos  colaboradores da drea servicos
com os clientes vérios canais de do atendimento descentralizados
i efou i idenciam para a
por telefone resolucio de problemas
% Satisfeitos (5/4) 72% 80% 78% 73% 72% 73% 52%
Benchmark IMPIC 79% 75% 74%

Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construcio e Mediacdo Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 {1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327))

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

Colaboradores” do instituto.

Estdo menos satisfeitos com a “Existéncia de BalcGes de Atendimento em Servi¢os Descentralizados”.

Cerca de 21% dos Agentes do Setor atribuiram uma classificacdo inferior a 3 (Pouco Satisfeito) a este

pardmetro.
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2.2.3.2. Avaliacédo da Satisfacdo com a Qualidade e Clareza da Informacéo Disponibilizada

no Atendimento do Publico

Satisfacdo com a Qualidade e Clareza da Informacao Disponibilizada no

Atendimento ao Publico

Valor Médio 4,00
{exc. Ndo sabe)

= Muito Satisfeito (5)
 Satisfeito (4)

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

® N3o se aplica

Qualidade & dareza dainformacio Qualidade & dareza dainformacio Qualidade e dareza dainformacio
disponibilizada no atendimento do publice  disponibilizada ne atendimento do publice
Preszncial Telefonico
% Satisfeitos (5/4)

64%

Benchmark IMPIC
Valores em %

Base: Total gentes doSator da Coretru;3o & Lkdpjdo Invbilar: 2no 2004 11300 200 2005 11 2141; 200 2006 (1066); 2o 20T (1463, 2no 2008 (337

A “Qualidade e Clareza da Informacéo Disponibilizada no Atendimento do Publico” reine 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 4,20 pontos,

bastante superior ao indice de satisfacdo atribuido ao atendimento telefénico (3,79).

N

No que respeita a “Qualidade e Clareza da Informacao disponibilizada no Atendimento Telefénico”,
apesar de 59% dos Agentes do Setor terem manifestado satisfacdo com este tipo de atendimento, este

valor é significativamente inferior ao valor médio dos ultimos.
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2.2.3.3. Avaliacdo da Satisfagdo com a Facilidade de Contacto atraves dos Varios Canais

de Comunicacao

Satisfacdo com a Facilidade de Contacto através dos Varios Canais de

Comunicacdo

Valor Médio
(exc. Ndo sabe)

4,16 4,02 3,60

r

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
H
1
:
1
] 39%
;
1
1
1
1
1
1
E o0 3% |
1
1
1
1
1

= Muito Satisfeito (5)
= Satisfeito (4)

Pouco Satisfeito (3)

® Insatisfeito (2) 11%

m Muito Insatisfeito (1)

= Néo se aplica

Facilidade de contacto através | Facilidade de contacto através de Facilidade de contacto através de Facilidade de contacto através de
dos vérios canais de comunicagéio| Atendimento Presencial Portal / e-mail Linha de Atendimento Telef6nico

e e s e
Valores em %

Base: Total Agentes do Setor da Construgdo e Mediagiio Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327)

O indice de satisfacdo com a “Facilidade de contacto através dos varios canais de comunicacdo”
ascendeu a 3,93 pontos. Os Agentes do Setor revelaram um maior nivel de satisfacdo com a “Facilidade

de contacto através do Atendimento Presencial”.

A “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico” foi a que reuniu menor
satisfacdo por parte dos Agentes do Setor. 25% dos Agentes do Setor revelaram estar desagradados com

0 acesso a linha de atendimento telefénico do instituto.
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Satisfacdo Global com o Apoio ao Cliente / Agente do Setor

Escala: L=Muito insatisfeito aS=Mutto satifaito
% Satisfeitos (5=Muito satisfeito + 4=Satisfeito) Benchmark IMPIC

Facilidade de contacto atraves de Linha de Atendimento Telefanico 53% 60%

I

Facilidade de contacto atraves de Portal / e-mail 74% 74%

TRR————————— [P 6%
Qualidade & clareza da infformagdo disponibilizada no atendimento do publico .
s 59% 66%
Telefonico
Qualidade & clareza da informagio disponibilizada no atendimento do publico -
63% 64%
Presencial
Existéncia de balcdes de atendimento em servigos descentraizados _ 52% 559
Flexibilidale & autonomia que os colaboradores daarea do atendimento "
T ; < 72% 74%
evidenciam para a resolu¢io de problemszs
Capacidade de esclarecimento de duvidas atraves dos varios canais de ,
B 73% 75%
comunicagao
Simpatia & disponibilidade dos colaboradores que lidam com os clientes |
/ . 78% 79%
presencialmente &/ou por telefone
Nivel de simplificagio dos formularios _ 80% 81%
Valores em %
Boze: Tom i igentes 60 Se0rdy Conzrugao ¢ Mied 890 IMORilnMm: An0 2043 (13001 402047 (L2221 An0 2016 (20 ) An0 2047 (22631 &m0 2 =

O “Nivel de simplificacdo dos formularios” e a “Simpatia e disponibilidade dos colaboradores” foram os
parametros que reuniram maior nivel de satisfacdo por parte dos clientes do IMPIC, I.P. (80% e 78%,

respetivamente).

Dentro dos pardmetros que caracterizam o Apoio ao Cliente, a “Existéncia de balc6es de atendimento
em servicos descentralizados”, e a “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico”
sd0 0s que menor satisfacdo reuniram por parte dos Agentes do Setor (52% e 53% de satisfeitos,

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

Evolucdo da Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P.

Valor Médio - 3.84

Benchmark IMPIC ‘
% Satisfeitos > 74%

Valor Médio | 3,83 3,88 3,83 3,80 3,83 3,88 4,03

(0 N3o )

= Muito Satisfeito (5)
1
1
1

Satisfeito (4)
Pouco Satisfeito (3) 61%
® Insatisfeito (2)
® Muito Insatisfeito (1)

= N&o responde

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

wsatsteros s [71% | [70% | [75% | [73% ]| [7a% | [73% | [ 70% |

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construgio e Mediagdo Imobilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 {1463); Ano 2018 (3327)

O indice de satisfacdo com o “Desempenho Global da Organizacdo” aumentou face aos anos anteriores,

tendo sido elevado a 4,03 pontos. 70% dos Agentes do Setor manifestaram-se satisfeitos com o
Desempenho Global do IMPIC, I.P.

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

Organizacao”. A percentagem de clientes que se dizem satisfeitos foi inferior ao valor médio dos Ultimos
seis anos.
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Satisfacdo com o Desempenho Global do IMPIC, I.P.

Valor Médio 4,03

{excluindo N&o responde)

= Muito Satisfeito (5)

4,06 4,00
1
= Satisfeito (4)
5

7

= Pouco Satisfeito (3)

= Insatisfeito (2)

%
F e

= Muito Insatisfeito (1)

= N3o responde

Desempenho Global do IMPIC Igualdade de tratamento Impacto da organizagdo na
praticada na organizagdo qualidade de vida dos cidad3os /
clientes
% Satisfeitos (5/4) 70% 72% 68%
Dl 7% 7%
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Ci d0 e Mediacs bilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327))

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

Igualdade de tratamento praticada na organizagdo 72% 77%

Impacto da organizagdio na qualidade de vida dos cidaddos /

@ 71%
clientes

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construcao e Mediagao Imabilidria: Ano 2014 (1300); Ano 2015 (1214); Ano 2016 (1056); Ano 2017 (1463); Ano 2018 (3327)
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2.3. Sugestdes dos Agentes do Setor a nivel dos Servigos prestados pelo IMPIC, I.P.

Sugestdes de melhoria dos Servicos Prestados pelo IMPIC,I.P.

Aumentar a capacidade do Atendimento telefonico 31%
Fiscalizagdo mais intensa / Mais eficaz...

Mais lojas / balcdes de atendimento no pais

Regulacéo do setor de mediagédo

Melhorar o Portal de Internet: Mais servigos...
Possibilidade de tratar dos processos via online...

Menos burocracia

Respostas através de e-mail muito demoradas

Enviarem periodicamente informagdes Uteis - Newsletter...
Melhorar a qualidade do atendimento...

Reducdo de custos (taxas / coimas)

Cursos de formagdo: Legislacdo / Sessoes...

Maior divulgacdo da Legislacdo em vigor

Informacéo de qualidade / interesse no site do...

Rapidez na resolucdo dos processos de...

Outras sugestdes

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

Atendimento Telefonico” foi a sugestdo exposta por 31% dos clientes.

14% dos Agentes do Setor referiram a necessidade de uma mais intensa e eficaz fiscalizacdo por parte
do IMPIC, I.P..

A descentralizacdo dos servicos, através da disponibilizacdo de mais balcdes ou lojas de atendimento no

pais foi proposto por 9% dos clientes.

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcéo, I.P.
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2.4. Conclusdes

O indice Global de Satisfacdo dos Agentes do Setor da Construcéo e do Imobiliario foi de 3,98, tendo

sido observado um crescimento face aos anos anteriores.

Em termos globais, 69% dos Agentes do Setor / Clientes estdo Satisfeitos com o IMPIC, I.P.

A area melhor avaliada foi 0 “Desempenho Global” da Organizacdo, com 70% dos Agentes do Setor a

dizerem-se satisfeitos.

A area menos bem avaliada pelos clientes do IMPIC, I.P. foi 0 “Apoio ao Cliente / Agente do Setor.

Os parametros que geraram maior satisfacdo (% Satisfacdo > 75%) por parte dos Agentes do Setor

foram:

e “Disponibilidade de informacao relacionada com os Sectores da Constru¢édo e do Imobiliario”
(80% Satisfacao)

e “Nivel de simplificacdo dos formularios”
(80% Satisfacao)

e “Qualidade da informacdo sobre os Sectores da Construcao e do Imobiliario”
(78% Satisfacao)

e “Qualidade da informagdo dos servicos on-line disponiveis no Portal do IMPIC, I.P.”
(78% Satisfacao)

e “Qualidade dos meios humanos (competéncia, disponibilidade, honestidade)”
(78% Satisfacao)

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

(78% Satisfacao)

IMPIC - Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcéo, I.P.
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Os parémetros que geraram menor satisfacdo (% Satisfagdo < 65%) por parte dos Agentes do Setor

foram:

e “Atuacdo da Inspec¢do do IMPIC, I.P.
(52% Satisfacao)
o “Existéncia de balc6es de atendimento em servicos descentralizados
(52% Satisfacao)
e “Facilidade de contacto através da Linha de Atendimento Telefénico”
(53% Satisfacao)
e “Qualidade e clareza na informacéo disponibilizada no Atendimento do Publico Telefonico”
(59% Satisfacao)
o “Tempo de resposta aos pedidos e reclamagdes”
(63% Satisfacao)
o “Adequabilidade dos processos de interface com os Agentes do Setor”
(64% Satisfacao)
e “Facilidade de contacto através do Atendimento Presencial”
(63% Satisfacao)
e “Qualidade e clareza na informacéo disponibilizada no Atendimento do Publico Presencial”

(63% Satisfacao)
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