Inquérito de Satisfacao aos Agentes do Sector

Periodo de Realizacdo: 28 de Abril a 12 de Maio de 2009

Amostra: Foram enviadas 60.000 cartas por correio a empresas e empresarios detentores de titulos habilitantes
vélidos, tendo-se verificado a submissdo de 3797 questiondrios, de entre empresas e empresarios detentores de
Alvara, Titulo de Registo, Licenca de Mediagdo Imobilidria e Cartdo de Angariador Imobiliario.

Metodologia: Técnica de entrevista via on-line mediante aplicagdo de questiondrio de natureza confidencial.

Resultados Apurados:

Contribuicao do InCl, I.P. o2

B Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Pouco Satisfeito ® Satisfeito ® Muito Satisfeito = Nao se aplica

Disponibilidade de informacéo
relacionada com os sectores da

Construcédo e do Imobiliario

Qualidade da informacéao
disponibilizada sobre os sectores

da Construcao e do Imobiliario

Qualidade da producao

legislativa e regulatéria

Capacidade de adaptacédo as

mudancas dos sectores

Actuacéo da Inspeccéao InCl 3% 1% 12,3%
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Eficiéncia do InCl, I.P. .

B Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Pouco Satisfeito ® Satisfeito B Muito Satisfeito = Ndo se aplica
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Burocracia na instrucédo de processos L A% 7,6%
Postura da i ao face a e a modernizacao

Qualidade da informacéo e dos servicos on-line disponiveis no

Portal InCl (www.inci.pt)

Qualidade dos meios h (hor idad peténcia,

13,8%

disponibilidade)

quabilidade dos pr de interface com os agentes do sector 52.5% 13.2%
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. Apoio ao Cliente / Agente do Sector (1)

Facilidade de contacto através dos varios canais de

. = . . 45,7%
comunicac¢do: Atendimento Presencial

Facilidade de contacto através dos varios canais de

I . 16,6%
comunicacéo: Portal / e-mail .

Facilidade de contacto através dos varios canais de

comunicacao: Linha de Atendi 1to Telefonico

Qualidade e clareza da informacéao disponibilizada no

atendimento do publico: Presencial

Qualidade e clareza da informacéo disponibilizada no

N T L 5,6% 1,9%
atendimento do publico: Telefonico
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. Apoio ao Cliente / Agente do Sector (Il)

Segmento Agentes do Sector

Nivel de simplificacao dos formularios (clareza da linguagem, HJFP3
19.3%
acessibilidade, facilidade de preenchimento) 2 8%

Simpatia e disponibilidade dos colaboradores que lidam com os

. . 56,4%
clientes presencialmente e/ou por telefone .

Capacidade de 1 i de duvidas através dos varios

n n = 20,8%
canais de comunicacao

Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da area do

20,6%

atendimento tém para a resolucdo de problemas

Horario de atendimento 21,9%

Existéncia de balcdes de atendimento em servigos

8,9% [12,6%

descentralizados
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Segmento Agentes do Sector



. Desempenho global do InCl, I.P.

= Muito Insatisfeito = Insatisfeito = Pouco Satisfeito m Satisfeito ® Muito Satisfeito = Nao se aplica

Igualdade de tratamento

17,0%

praticada na organizacao

Impacto da organizacédo na
qualidade de vida dos

cidadaos/clientes
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indice Global de Satisfacéo: 3,62

(Escala: 1-Muito Insatisfeito; 2-Insatisfeito; 3-Pouco Satisfeito; 4-Satisfeito; 5-Muito Satisfeito)



