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Estudo de Avaliação da Satisfação dos Agentes dos Setores da 

Construção e do Imobiliário 

2013 

 

 

Objetivo: 

O Inquérito de Satisfação realizado junto dos Agentes dos Setores da Construção e do Imobiliário teve 

como objetivo aferir a qualidade dos serviços prestados pelo InCI, identificar áreas-chave para a 

satisfação dos utentes e orientar a gestão numa perspetiva de reforçar a qualidade do serviço prestado 

no que se refere a: 

• Grau de Satisfação com a contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores 

da Construção e do Imobiliário; 

• Grau de Satisfação com a eficiência do InCI;  

• Grau de Satisfação com o apoio ao Cliente / Agente do Sector; 

• Grau de Satisfação com o desempenho global do InCI. 

 

Para a realização deste inquérito, e de modo a assegurar a independência, rigor, confidencialidade e 

imparcialidade dos resultados, foram contratados os serviços de uma empresa especializada que 

desenvolveu todo o processo.  

 

Metodologia: 

O inquérito foi conduzido Online através de uma plataforma Web criada para o efeito, por intermédio 

de um questionário estruturado e disponibilizado pelo InCI. 

O login e a password de acesso, bem como os propósitos do inquérito, foram facultados a todos os 

Agentes dos Setores da Construção e do Imobiliário, via CTT. 

O questionário foi de natureza confidencial e o seu tratamento foi efetuado de uma forma global, não 

estando sujeito a uma análise individualizada, o que significa que o seu anonimato foi estritamente 

respeitado. 

 

Universo: 

O universo foi constituído por todas as empresas dos Setores da Construção e do Imobiliário “inscritas” 

no InCI, num total de 52.945 empresas, detentoras de título habilitante válido. 

 

Amostra: 

Foram realizadas 3.277 entrevistas a que corresponde a uma taxa de participação de 6,2%. 

• Erro máximo de ± 1.7 para um intervalo de confiança de 95%  

 

Trabalho de Campo: 

O Inquérito esteve disponível Online de 3 a 20 de outubro de 2013. 
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Resultados 

 

 

Nível Global de Satisfação 

 

Os resultados obtidos permitiram apurar um Nível Global de Satisfação dos Agentes dos Setores da 

Construção e do Imobiliário de 3,86 pontos, correspondente a Satisfeito, numa escala de 1 (Muito 

Insatisfeito) a 5 (Muito Satisfeito), medido pela média aritmética simples de todas as questões 

respondidas. 

Em termos médios 74% dos Agentes estão Satisfeitos com o serviço prestado pelo InCI (11% Muito 

Satisfeitos e 63% Satisfeitos). 
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4

74% dos Agentes do Setor estão satisfeitos com o InCI
Aumentando a satisfação  face a 2012

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação Global com o Serviço prestado pelo InCI

10% 10%
1% 2%

4% 3%

17%
11%

56%
63%

11% 11%

3,79 3,86

Ano 2012 Ano 2013

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio
(exc. Não se aplica)

67%
74%
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Satisfação Global por Áreas 
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5

Os Agentes do Setor tendem a estar menos satisfeitos com a 
Contribuição do InCI para o Desenvolvimento do Setor

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013 
(exc. Não se aplica)

Satisfação Global por Áreas

Valor Médio 2012 3.79 3.83 3.83 3.80 3.71

10% 12% 9% 9% 6%

2% 2%
2% 2%

2%
3% 3%

2% 3% 4%

11% 11%
8% 11% 14%

63% 60% 71% 63% 67%

11% 12% 8% 11% 7%

3,86 3,89 3,88 3,87 3,76

Satisfação Global Apoio ao Cliente/ Agente
do Setor

Desempenho global do
InCI

Eficiência do InCI Contribuição do InCI para
o desenvolvimento

estratégico dos Setores
da Construção e do

Imobiliário

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica
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6

Satisfação Global por Áreas

Escala: 1=Muito insatisfeito a 5=Muito satisfeito

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

74%

78%

74%

74%

72%

Satisfação Global

Desempenho global do InCI

Eficiência do InCI

Contribuição do InCI para o
desenvolvimento estratégico dos Setores da

Construção e do Imobiliário

Apoio ao Cliente/ Agente do Setor

67%

71%

67%

66%

67%

Ano 2012
(% Satisfeitos =  5+4)

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Ano 2013
(% Satisfeitos =  5+4)
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Avaliação da Satisfação com o Apoio ao Cliente 
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11
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto à Facilidade de contacto através dos vários canais de comunicação?/ Qualidade e clareza da 
informação disponibilizada no atendimento do público?

11% 12%
1% 2%4% 3%

16% 11%

54% 60%

13% 12%

3,83 3,89

Ano 2012 Ano 2013

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio
(exc. Não se aplica)

67%
72%

72% dos Agentes do Setor estão satisfeitos com o Apoio 
ao Cliente do InCI - Melhorando face a 2012
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12
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto à Facilidade de contacto através dos vários canais de comunicação?/ Qualidade e clareza da 
informação disponibilizada no atendimento do público?

Valor Médio
(exc. Não se aplica)

18% 20%
14% 16%

8% 8%

1%
2%

2%
2%

1% 2%

3% 2%
5% 3%

4% 3%

14% 8% 15% 10%
18%

12%

51% 53% 52%
55% 57% 65%

14% 14% 13% 14% 13% 11%

3,87 3,95 3,81 3,90 3,82 3,87

Ano 2012 Ano 2013 Ano 2012 Ano 2013 Ano 2012 Ano 2013

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Facilidade de contacto através 
dos vários canais de 

comunicação

Qualidade e clareza da 
informação disponibilizada no 

atendimento  do público
Apoio ao Cliente

Os Agentes do Setor estão mais satisfeitos com o 
Apoio ao Cliente do que em 2012
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14Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013 
(exc. Não se aplica)

28%

12%

1%

3%

1%

3%

5%

11%

49% 58%

16% 13%

4,07 3,85

Qualidade e Clareza da informação
disponibilizada no atendimento do

público Presencial

Qualidade e Clareza da informação
disponibilizada no atendimento do

público Telefónico

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Satisfação com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, 
> Qualidade e clareza da informação disponibilizada no atendimento do público

Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto à Qualidade e clareza da informação disponibilizada no atendimento do público?

Valor Médio 2012 3.96 3.80

Os Agentes estão satisfeitos com o Atendimento Presencial  
Tendem a estar menos satisfeitos com a informação no Atendimento Telefónico
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15Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013 
(exc. Não se aplica)

26%

10% 12%

1%

2%
5%

2%

3%
4%

6%

9%

15%

50%
62%

52%

15% 15% 13%

4,03 3,97 3,72

Facilidade de contacto através
de Atendimento Presencial

Facilidade de contacto através
de Portal/ e-mail

Facilidade de contacto através
de Linha de Atendimento

Telefónico

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Satisfação com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,
> Facilidade de contacto através dos vários canais de comunicação

Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto à Facilidade de contacto através dos vários canais de comunicação?

Valor Médio 2012 3.88 3.89 3.66

Os Agentes estão satisfeitos com a Facilidade de Contacto 
Presencial - Estão menos satisfeitos com a linha de Atendimento Telefónico
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16Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013
(exc. Não se aplica)

8% 4% 6% 8% 7%
14%1%

1%
1% 1% 1%

4%
2%

2% 3% 2% 2%

6%
7% 11%

11% 11% 13%

20%

64%
72% 67% 66% 69%

50%

18%
10% 12% 11% 8% 7%

4,06 3,92 3,91 3,90 3,85 3,57

Simpatia e
disponibilidade dos
colaboradores que

lidam com os clientes
presencialmente e/ou

telefone

Nível de simplificação
dos formulários

Capacidade de
esclarecimento de

dúvidas através dos
vários canais de

comunicação

Flexibilidade e
autonomia que os

colaboradores da área
do atendimento

evidenciam para a
resolução de problemas

Horário de atendimento Existência de balcões de
atendimento em

serviços
descentralizados

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Satisfação com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor,
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto a…

Valor Médio 2012 4.01 3.90 3.88 3.85 3.80 3.48

Os Agentes estão satisfeitos com a Disponibilidade dos 
Colaboradores - Estão menos satisfeitos com a Existência de Balcões de 

Atendimento em Serviços Descentralizados
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17Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

71%

65%

78%

65%

65%

82%

82%

79%

77%

76%

56%

Qualidade e Clareza da informação disponibilizada no
atendimento do público Telefónico

Qualidade e Clareza da informação disponibilizada no
atendimento do público Presencial

Facilidade de contacto através de Portal/ e-mail

Facilidade de contacto através de Atendimento Presencial

Facilidade de contacto através de Linha de Atendimento
Telefónico

Nível de simplificação dos formulários

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

Capacidade de esclarecimento de dúvidas através dos
vários canais de comunicação

Flexibilidade e autonomia que os colaboradores da área do
atendimento evidenciam para a resolução de problemas

Horário de atendimento

Existência de balcões de atendimento em serviços
descentralizados

67%

61%

71%

61%

62%

76%

78%

74%

71%

70%

49%

Ano 2012
(% Satisfeitos =  5+4)

Satisfação com o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor
Como classifica o Apoio ao Cliente/ Agente do Setor, quanto à Facilidade de contacto através dos vários canais de comunicação?/ 
Qualidade e clareza da informação disponibilizada no atendimento do público?

Ano 2013
(% Satisfeitos =  5+4)



 

7 
   Direção Financeira, de Estudos e de Estratégia 

Novembro 2013 

 

Avaliação da Satisfação com o Desempenho Global do InCI 
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31
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação com o Desempenho Global do InCI
Pensando agora no Desempenho Global do InCI, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto está satisfeito com…

10% 9%
1% 2%3% 2%

16%
8%

61% 71%

10% 8%

3,83 3,88

Ano 2012 Ano 2013

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio
(exc. Não se aplica)

71%
78%

78% dos Agentes do Setor estão satisfeitos com o 
Desempenho Global do InCI - Melhorando face a 2012
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33Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013 
(exc. Não se aplica)

Valor Médio 2012 3.89 3.78

Satisfação com o Desempenho Global do InCI
Pensando agora no Desempenho Global do InCI, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto está satisfeito com…

9% 9%
1% 2%2% 3%

6%
10%

73%
69%

8% 7%

3,93 3,83

Igualdade de tratamento praticada na
organização

Impacto da organização na qualidade de
vida dos cidadãos/ clientes

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Os Agentes estão mais satisfeitos com o Desempenho 
Global do InCI do que em 2012



 

8 
   Direção Financeira, de Estudos e de Estratégia 

Novembro 2013 

 

 

 

 

 

Avaliação da Satisfação com a Eficiência do InCI 
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34Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

81%

76%

Igualdade de tratamento praticada na
organização

Impacto da organização na qualidade de
vida dos cidadãos/ clientes

73%

68%

Ano 2012
(% Satisfeitos =  5+4)

Satisfação com o Desempenho Global do InCI
Pensando agora no Desempenho Global do InCI, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto está satisfeito com…

Ano 2013
(% Satisfeitos =  5+4)
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39
Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação com a Eficiência do InCI
Pensando agora na Eficiência do InCI, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto está satisfeito com…

10% 9%
1% 2%

4% 3%

18%
11%

56%
63%

11% 11%

3,80 3,87

Ano 2012 Ano 2013

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio
(exc. Não se aplica)

74% dos Agentes do Setor estão satisfeitos com a 
Eficiência do InCI – Melhorando face a 2012

67%
74%
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41Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013 
(exc. Não se aplica)

6% 3% 6%
11%

19%
10%1%

1% 2%
1%

2%
3%3% 3%

4%
3%

3%
5%7% 10%

11%
12%

11% 18%

66% 64%
68%

66%
57% 56%

17% 19%
10% 7% 9% 8%

4,01 4,00 3,86 3,83 3,80 3,67

Qualidade dos meios
humanos

Qualidade da
informação e dos
serviços on-line

disponíveis no Portal
do InCI

Postura da
organização face à

mudança e à
modernização

Adequabilidade dos
processos de

interface com os
agentes do sector

Tempo de resposta
aos pedidos e
reclamações

Burocracia na
instrução de

processos

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio 2012 3.96 3.96 3.78 3.76 3.73 3.55

Satisfação com a Eficiência do InCI
Pensando agora na Eficiência do InCI, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto está satisfeito com…

Os Agentes estão satisfeitos com a Qualidade dos Meios 
Humanos e Serviços – Estando menos satisfeitos com a Burocracia 

C
o

p
yr

ig
h

t 
©

2
0

1
3

 T
h

e 
N

ie
ls

en
 C

o
m

p
an

y.
 C

o
n

fi
d

en
ti

al
 a

n
d

 p
ro

p
ri

et
ar

y.

42Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

83%

83%

78%

73%

65%

64%

Qualidade dos meios humanos

Qualidade da informação e dos serviços
on-line disponíveis no Portal do InCI

Postura da organização face à mudança e à
modernização

Adequabilidade dos processos de interface
com os agentes do sector

Tempo de resposta aos pedidos e
reclamações

Burocracia na instrução de processos

77%

78%

69%

66%

58%

55%

Ano 2012
(% Satisfeitos =  5+4)

Satisfação com a Eficiência do InCI
Pensando agora na Eficiência do InCI, e utilizando a mesma escala de 1 a 5, até que ponto está satisfeito com…

Ano 2013
(% Satisfeitos =  5+4)
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Avaliação da Satisfação com a Contribuição do InCI para o desenvolvimento 

estratégico do Setor da Construção e do Imobiliário 
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74% dos Agentes do Setor estão satisfeitos com a Contribuição 
do InCI para o Desenvolvimento Estratégico do Setor
Melhorando face a 2012

Valores em %
Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação com a Contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construção e Imobiliário 
Gostaríamos que nos desse a sua opinião face à Contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construção e do Imobiliário.  
Numa escala de 1 a 5 em que 1 significa que está Muito insatisfeito e 5 significa que está Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfação com…

8% 6%
2% 2%

5% 4%

20%
14%

58%
67%

8% 7%

3,71 3,76

Ano 2012 Ano 2013

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio
(exc. Não se aplica)

66%
74%
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Os Agentes estão menos satisfeitos com a Capacidade 
de Adaptação às Mudanças do Sector

Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Valor Médio 2013 
(exc. Não se aplica)

Satisfação com a Contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construção e Imobiliário 
Gostaríamos que nos desse a sua opinião face à Contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construção e do Imobiliário.  Numa escala de 1 a 5 
em que 1 significa que está Muito insatisfeito e 5 significa que está Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfação com…

4% 4%
10%

4% 6%2% 1%
4%

2% 2%4% 4%

4%
5% 5%

12% 12%

12%
18% 17%

71% 70%
62% 65% 65%

8% 8% 7% 6% 6%

3,83 3,83 3,72 3,71 3,71

Disponibilidade de
informação relacionada

com os setores da
Construção e do

Imobiliário

Qualidade da informação
sobre os setores da

Construção e do
Imobiliário

Atuação da Inspeção do
InCI

Qualidade da produção
legislativa e regulatória

Capacidade de
adaptação às mudanças

dos setores

Muito satisfeito (5)

Satisfeito (4)

Pouco satisfeito (3)

Insatisfeito (2)

Muito insatisfeito (1)

Não se aplica

Valor Médio 2012 3.80 3.79 3.64 3.67 3.63
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Sugestões dos Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário a nível dos 

serviços prestados pelo InCI 
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50Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Satisfação com a Contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construção e Imobiliário 
Gostaríamos que nos desse a sua opinião face à Contribuição do InCI para o desenvolvimento estratégico dos Setores da Construção e do Imobiliário.  Numa escala de 1 a 5 
em que 1 significa que está Muito insatisfeito e 5 significa que está Muito satisfeito, qual o seu grau de satisfação com…

79%

79%

71%

71%

70%

Disponibilidade de informação relacionada
com os setores da Construção e do

Imobiliário

Qualidade da informação sobre os setores
da Construção e do Imobiliário

Qualidade da produção legislativa e
regulatória

Capacidade de adaptação às mudanças dos
setores

Atuação da Inspeção do InCI

72%

71%

64%

61%

61%

Ano 2012
(% Satisfeitos =  5+4)Ano 2013

(% Satisfeitos =  5+4)
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55

7

6

5

5

3

3

3

2

2

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Mais lojas de atendimento no País

Fiscalização mais intensa /Mais eficaz

Aumentarem capacidade atendimento linha
telefónica

Melhorar qualidade atendimento:
telefónico, pessoal

Menos Burocracia (em geral)

Rapidez na resposta às reclamações/
esclarecimentos

Melhorar Portal  Internet: Mais serviços,
rapidez

Redução tempo de espera no atendimento
telefónico

Redução de custos (taxas)

Alargamento horário funcionamento da loja
/ linha azul

Menos burocracia nos processos de Alvarás/
Título Registo

Fornecer informação clara e simples

Mais conhecimentos dos assistentes Loja/
Telefone

Enviarem periodicamente informaçãos úteis
às empresas

Nova legislação e acções com o objectivo de
dinamizar o sector

Melhorar a informação dos vários canais de
comunicação

Cursos formação: Legislação/Sessões
Esclarecimentos/ Newsletters

Informação de qualidade / interesse no site
do InCI

Maior divulgação da Legislação em vigor

Preenchimento e envio documentos pela
Internet

Os Agentes sugerem mais lojas de atendimento, uma 
maior fiscalização e melhor atendimento telefónico

Sugestões de melhoria dos serviços prestados pelo InCI
Por favor faça as suas sugestões/ recomendações de melhoria dos serviços prestados pelo InCI

Base: Total Agentes do Setor da Construção e do Imobiliário: Ano 2012  (3775); Ano 2013 (3277)

Referem
Sugestões

39%

3

2

1

1

1

1

1

1

1

0

0,4

0,4

0,3

0,2

0,2

Fiscalização mais intensa / Mais eficaz

Mais lojas de atendimento no País

Menos burocracia nos processos de Alvarás

Rapidez na resposta às reclamações e
esclarecimentos

Aumentarem a capacidade de atendimento na
linha telefónica / desbloquearem a linha

Linha telefónica: esclarecimentos mais eficazes

Redução do tempo de espera, no atendimento
telefónico

Nova legislação e ações com o objectivo de
dinamizar / proteger o sector

Informação de qualidade / interesse no site do
InCI

Reclassificação das Classes de forma mais
realista

Redução de custos (taxas)

Enviarem periodicamente informações úteis às
empresas

Alargamento do horário de funcionamento da
loja / linha azul

Melhorar a informação dos vários canais de
comunicação

Maior divulgação da Legislação em vigor

Referem
Sugestões

10%

20132012
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Conclusões 
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60

Os Agentes do Setor estão mais satisfeitos com InCI em 2013

• Os atributos que geram maior satisfação são:

• Atendimento presencial quer na qualidade e clareza da informação, quer na simpatia e 
disponibilidade dos colaboradores

• Qualidade dos meios humanos (competência, disponibilidade e honestidade)

• Portal/E-mail (qualidade da informação dos serviços on-line)

• Os atributos que geram menor satisfação são:

• Existência de balcões de atendimento nos serviços descentralizados

• Burocracia na instrução de processos

• Capacidade de adaptação à mudança do setor

• Qualidade da produção legislativa e regulatória

• Linha de atendimento telefónico

• Actuação da inspecção do InCI

• Tempo de resposta aos pedidos e reclamações

• 1/3 dos Agentes do Sector fizeram sugestões de melhoria:

• Mais lojas

• Melhor atendimento telefónico

• Maior fiscalização

• Menos burocracia


