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0O objectivo deste estudo é avaliar a satisfacao dos
consumidores de servicos de telecomunicacoes no ano de
1999. Este tipo de estudo, que tem vindo a ser promovido
pelo ICP desde 1994, encontra-se agora na sua 69 edicao.
Com o estudo referente ao ano de 1999, dltimo ano em que
o sewico fixo de telefone foi prestado em regime de
exclusivo, encerra-se um ciclo, equacionando-se neste
momento a metodologia mais adequada para avaliar a
percepcdo da qualidade de servico num mercado

liberalizado.

0 trabalho realizado abrange o servico fixo de telefone

(SFT), servico mével terrestre e acesso a Internet.

Nesta edicdo do estudo, foram incluidos aspectos
relacionados com o impacto da introducdo do novo plano
de numeracdo e com as expectativas dos utilizadores

quanto a liberalizacao do mercado das telecomunicagdes.

Os resultados foram obtidos através da realizacao de um
inquérito de opinido. O trabalho de campo e tratamento de
dados foi realizado por uma empresa especializada. A
amostra em que se baseia este estudo é composta por
1080 entrevistas, realizadas entre 14 e 31 de Dezembro de
1999. Os resultados apresentados tém um grau de
confianga de 95% e um erro de amostragem de 3%.

The aim of this survey was to assess consumer satisfaction
with telecommunications services in 1999. The ICP first held
a survey of this nature in 1994, and it is now in its 6th
consecutive year. The present survey marks the end of an
era, as 1999 was the last year in which the fixed telephone
service was provided as a monopoly. We must now seek to
adopt a survey methodology better suited to the realities of

a deregulated market.

The survey covers the fixed telephone service (PSTN service),

the Mobile Phone Service and access to the Internet.

This year’s survey includes an examination of the impact of
the new numbering plan and of user expectations in a

liberalized telecommunications market.

Findings are based on an opinion survey. Fieldwork and
processing were carried out by a specialist company. The
survey sample comprised 1080 interviewees who were
questioned between 14 and 31 December 1999. Findings

have a confidence level of 95% and a sampling error of 3%.
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1. Sumério / Summary

1.1 PRINCIPAIS RESULTADOS

1. A grande maioria dos participantes neste inquérito
consideraram que a liberalizacdo total do mercado de
telecomunicagdes, ocorrida em 1 de |aneiro de 2000,
traduzir-se-ia em precos mais reduzidos e melhor

qualidade de servico.

2. Quanto ao novo plano de numeracdo, 89% dos
respondentes afirmaram que a adaptacdo aos novos
nameros de telefone foi realizada sem dificuldades. Refira-se,
ainda, que a informacao difundida sobre esta alteracao foi
considerada suficiente pela maioria destes consumidores
(81%).

3. Cerca de 80% dos inquiridos da amostra afirmaram ter
acesso ao senvico fixo de telefone nas suas residéncias,
enquanto que 50% dos entrevistados afirmaram ser
clientes do servico mével terrestre. Dos 20% que nao tém
telefone fixo, 62% possuem telemével e 17% consideram a

possibilidade de o vir a adquirir a curto prazo.

4. No que diz respeito a avaliacao global do semvigo fixo de

telefone, constata-se que:

a) Em 1999, os 1080 entrevistados atribufram ao
Senvico Fixo de Telefone a classificacao média de 13
valores, numa escala de 1 a 20. A evolugao deste
servico nos Gltimos 5 anos foi considerada positiva

por 64% dos inquiridos;

b) Entre os consumidores que dispdem de telefone
em casa, 35% afirmaram estar satisfeitos com a
relacao preco/qualidade do servico fixo de telefone.
Dos restantes, 93% consideraram o preco
demasiado elevado para a qualidade subjacente ao

Sernvico.

1.1 PRINCIPAL FINDINGS

1. A large majority of survey participants believed that the
full liberalization of the telecommunications market of 1
January 2000 would mean lower prices and higher quality

of service.

2. As the new numbering plan, 89% of respondents said
they adapted to the new numbers without difficulty. The
publicity and information surrounding the change was felt to

be sufficient by most consumers (81%).

3. Around 80% of those questioned had access to the fixed
telephone service in their homes, while 50% were clients of
the Mobile Phone Service. Of the 20% who had no fixed
telephone, 62% possessed a mobile phone and 17% were
considering the purchase of a mobile phone in the near

future.

4. For overall assessment of the fixed telephone service:

a) for 1999, the 1080 interviewees gave the fixed
telephone service an average rating of 13 on a scale
of 1 to 20. 64% of respondents considered the

service to have improved in the last five years;

b) 35% of consumers with a telephone in their
home were satisfied with the value of money
offered by the fixed telephone service. Of those who
were dissatisfied, 93% consider prices to be

disproportionately high relative to quality.
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5. Quanto a utilizacao do servico fixo de telefone e da rede 5. Our findings on the use of the fixed telephone service

telefénica fixa, concluiu-se que: and fixed telephone network were:

a) Cerca de 34% dos utilizadores do servigo fixo de
telefone efectuam, no maximo, 2 a 3 chamadas
telefénicas por semana, enquanto que o0s restantes
66% utilizam o telefone fixo pelo menos uma vez por
dia. Refira-se que a utilizacdo do servico fixo de
telefone, em termos de numero de chamadas, é
percebida como sendo relativamente menos
intensiva que a utilizacao do servico movel terrestre.
No entanto, de acordo com a informacao estatistica
disponivel, as chamadas do servico fixo de telefone
sao significativamente mais longas que as chamadas

do servico movel terrestre;

b) Dos inquiridos que responderam a esta questao,
8% afirmaram aceder a Internet na sua residéncia.
Note-se que no estudo de 1998, esta valor atingia
somente 2% dos individuos. Estima-se que, em
média, e de acordo com os dados estatisticos
disponiveis, 11% das residéncias estivessem
equipadas com acesso a Internet em Dezembro de
1999. Este valor representa um crescimento de 175%

face ao ano anterior;

c) A facturacao detalhada, é a facilidade mais
conhecida (95%), com maior ndmero de adesoes (75%)
e, simultaneamente, com maiores expectativas de
adesao futura (45%). Salienta-se, igualmente, o "voice
mail" cuja divulgacao (70%), adesao (30%) e

expectativas de adesao futura (33%) sao consideraveis;

d) 0 pacote “pensionistas e reformados” é a opc¢ao
tarifaria mais divulgada (46%), com o maior nivel de
adesao (10%) e que apresenta maiores

possibilidades de desenvolvimento futuro (21%);

Percepcho da Quallidade do Servico de Telecomunicacbes /| Perception of Quality In Telecommunications Services

a) 34% of users of the fixed telephone service make
a maximum of 2-3 calls per week while the
remaining 66% use a fixed telephone at least once a
day. In terms of number of calls, the fixed telephone
service is not perceived as being used as intensively
as the Mobile Phone Service. However, the available
statistics suggest that calls made via the fixed
telephone service are considerably longer in duration

than those made via mobile;

b) 8% of respondents had access to the Internet in
their homes. Significantly, the figure for the previous
year was 2%. Available statistics suggest that 11% of
homes had Internet access by December 1999: an

increase of 175% against the previous year;

¢) ltemized billing is the best known (95%) and most
used (75%) supplementary service; 45% of those who
did not receive itemized billing said they probably
would in the future. Another popular supplementary
service was voice mail: 70% of respondents knew what
it was, 30% used it and 33% of non-users said they

would probably use it in the future;

d) The best-known tariff option is the discount
package for the retired and elderly (46%). It has the
highest proportion of users (10%) and the highest
possibility of future use (21%);

-;-))
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e) 0 servico informativo é o servico de apoio aos

clientes mais solicitado (76%);

f) Os servicos “dificuldades na obtencao de ligacao® e
*participacao de avarias’, foram os servicos em que
se registou maior descontentamento quanto ao

tempo de espera até ao atendimento;

g) Em relacao & simpatia dos operadores dos semvicos de
apoio, as opinides favordveis sao praticamente

generalizadas;

6. No que diz respeito aos postos publicos, cerca de 50%
dos entrevistados utilizam esta modalidade do servico fixo
de telefone. A opinido destes inquiridos quanto a este
semvico é na generalidade favordvel. No entanto, existe uma
percentagem significativa de individuos insatisfeitos com:

- a localizacao dos postos publicos (20%);

- arealizacdo de chamadas a partir dos postos piblicos
(43%);

- a insuficiéncia de postos de venda de cartdes
telefénicos (38%), sendo que, destes, 9% sao da
opinidao de que existem poucos postos de moedas.

Os obstaculos mais citados a realizagao de chamadas em
postos publicos foram:

- 0 mau funcionamento dos equipamentos (78%);

- os equipamentos vandalizados (42%);

- a sujidade (9%);

- as filas de espera (7%).

Saliente-se que 9% dos inquiridos consideram que o maior

problema reside na escassez de postos de moedas.

7. Quanto a percepcao da qualidade do servico fixo de

telefone, concluiu-se que:

a) Cerca de 56% dos inquiridos que responderam a estas

questdes afirmaram ter detectado avarias no seu

(GGo

e) The operator assisted services most used is

information / directory enquiries (76%);

fl The services that elicited most discontent with
regard to waiting times were the operator and faults

notification services;

g) Nearly all respondents felt operator assisted

services staff was friendly and co-operative;

6. Around 50% of those questioned said they used public
(fixed) payphones. Most users were satisfied with the
service offered. There was some dissatisfaction, however,
with:

- The location of public payphones (20%);

- Making calls from public payphones (43%);

- The lack of phone card sales outlets (38%) - of those
those who expressed dissatisfaction on this point 9%
said there were not enough coin-operated public
payphones.

The most frequently cited negative aspects of making calls
from public payphones were:

- Defective equipment (78%);

- Vandalized equipment (42%);

- Dirt (9%);

- Queues (7%).

9% of respondents said the greatest problem was finding a

coin-operated call box.

7 Findings on the perception of quality of the fixed

telephone service were as follows:

a) Around 56% of respondents had experienced faults
in their telephones. Of these, 13% had been




1. Sumario / Summary

8. No

telefone. De entre esses, cerca de 13% demonstram

insatisfacao com o tempo de reparacoes das avarias;

b) A concretizacdo das ligacoes recebe um parecer
favordvel da maioria dos individuos que responderam

a este inquérito;

¢) Somente 3% das respostas expressam descontentamento
com a qualidade de transmissao das chamadas.

que diz respeito ao tarifario do servico fixo de telefone:

a) As respostas as questdes colocadas revelam
grande desconhecimento nesta area. De facto, entre
42% e 66% dos individuos nao responderam a estas
questdes. Por outro lado, entre 20% e 30% dos
inquiridos consideram que este precos sao

superiores aos pre¢os efectivamente praticados;

b) A maioria dos entrevistados (64%) nao procura
ajustar o seu consumo de servigo fixo de telefone de
forma a beneficiar dos periodos de tarifa econémica.
Os motivos invocados para este comportamento
estao, sobretudo, relacionados com a inconveniéncia
dos horarios (35%) e com a falta de informacao sobre

esta possibilidade (34%);

¢) Quanto aos precos das chamadas realizadas em
postos publicos, apenas 28% dos inquiridos tem
conhecimento que o pre¢o das chamadas do servico
fixo de telefone na modalidade de postos publicos é
mais elevado que o pre¢o destes semvicos na
modalidade de assinante. Releva-se, ainda, o facto
de existirem 33% dos individuos que julgam ser o
preco das chamadas realizadas a partir de postos
publicos inferior ao preco das chamadas na

modalidade de assinante;

dissatisfied with the time taken to repair the fault;

b) The establishment of calls was generally perceived

as good:;

¢) Only 3% of respondents expressed dissatisfaction

with the transmission quality of calls.

8. For the tariff structure of the fixed telephone service:

a) Answers in this area revealed widespread
ignorance of tariff structures. A "no reply" was
recorded by between 42% and 66% of respondents
for the questions put to them. Between 20% and
30% of respondents thought prices were higher than

they really are;

b) Most respondents (64%) ‘make no attempt to
restrict their use of the fixed telephone service to off-
peak hours. The reasons cited for this behaviour were
unsuitability of the off-peak period (35%) and lack of

awareness of off-peak discounts (34%);

¢) Only 28% of respondents were aware that the
PSTN services calls made from public payphones are
more expensive than subscriber calls. In fact 33% of
respondents thought calls from public payphones

were cheaper than subscriber calls;
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d) Cerca de 65% dos entrevistados desconhecem os
descontos do designado "pacote econémico”. Por
outro lado, conclui-se que cerca de 8% dos
inquiridos que beneficiam dos descontos do “pacote
econémico” consideram que o pre¢o do servico fixo

de telefone é demasiado elevado;

e) Entre os individuos que utilizam o Servico Fixo de
Telefone, (860 individuos), 57% nao solicitaram ainda
a facturacao detalhada. Por outro lado, cerca de 27%
dos individuos afirmaram ter detectado erros
frequentes ou ocasionais nas facturas. Dos individuos
que afirmaram detectar erros nas facturas do servico
fixo de telefone, 77% efectuaram reclamacoes. O
facto de 23% nao reclamarem da ocorréncia deste
tipo de erros, deve-se a wés factores: falta de
convicgdo de que a reclamagao seja bem sucedida
(58%), falta de tempo (37%) e falta de elementos que

comprovem o erro (5%).

9. Sobre o Servico Mével Terrestre, constatou-se que:

a) Dos individuos entrevistados, 50% dizem possuir
telemével (no estudo de 1998, esta percentagem
atingia somente 38%). De acordo com a informacao
estatistica disponivel, estima-se que, em média,
46.8% dos residentes em Portugal fossem clientes

deste servico no final de 1999;

b) Cerca de 15% dos entrevistados colocam a
hip6tese de aderir ao servico mével terrestre a curto

prazo;

¢) No que diz respeito ao fenémeno de substitui¢do
fixo/mével, dos 20% de individuos cuja habitacao
nao estd equipada com telefone fixo, 62% tém

telemével e 17% pensam vir a tornar-se clientes do

((1 =

d) Around 65% of those questioned were unawarle of
the savings available with the discount package. Of
those who take advantage of the savings available
with the discount package, 8% feel that the price of

the fixed telephone service is too high;

e) Of those who used the fixed telephone service
(860 people), 57% did not yet receive itemized billing.
27% of respondents, meanwhile, said they had
detected occasional or frequent errors in their bills. Of
those who said they had detected errors in their bills,
77% complained. The remaining 23% did not bother
complaining for three different reasons: lack of
conviction that the complaint would be successful
(58%), lack of time (37%) and lack of proof (5%).

9. For the Mobile Phone Service, we found:

a) Of those questioned, 50% possessed a mobile
telephone (in the 1998 survey this figure was only
38%). According to the available statistics, it is
estimated that 46.8% of the resident population in
Portugal were clients of the Mobile Phone Service by
the end of 1999;

b) Around 15% of those questioned were considering

using the Mobile Phone Service in the near future;

¢) Figures for fixed/mobile migration show that of the
20% of respondents with no fixed telephone in their
home, 62% have a mobile telephone and 17% intend

to acquire one in the future.
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servico mével terrestre.

Por outro lado, de acordo com 59% dos 542
inquiridos que afirmam possuir telemével, algumas
das chamadas do serico fixo de telefone foram
substituidas por chamadas do servico mével terrestre.
Os principais motivos dessa substituicao relacionam-
se com questdes de comodidade (46%) e preco
(46%). Saliente-se que 5% dos 403 individuos que
afirmam ter substituido o servico fixo de telefone
pelo servico mével terrestre, prescindiram do telefone

fixo definitivamente.

According to 59% of the 542 respondents who own
a mobile phone, some calls they previously made via
the fixed telephone service they now make via
mobile. The main reasons for this change were
convenience (46%) and price (46%). 5% of the 403
respondents who said they now use the mobile
service where before they had used the fixed service

had stopped using the latter definitively.
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0 objectivo deste estudo é avaliar a satisfacdao dos
consumidores de servigos de telecomunicacoes no ano de
1999. Este tipo de estudo, que tem vindo a ser promovido
pelo ICP desde 1994, encontra-se agora na sua 69 edicao.
Com o estudo referente ao ano de 1999, dltimo ano em que
o senvico fixo de telefone foi prestado em regime de exclusivo,
encerra-se um ciclo, equacionando-se neste momento a
metodologia mais adequada para avaliar a percepcao da

qualidade de sewvigo num mercado liberalizado.

0 trabalho realizado abrange o servico fixo de telefone
(SFT), servico mével terrestre e o acesso a Internet.
Nesta edicdao do estudo foram incluidos aspectos
relacionados com o impacto da introducao do novo plano
de numeracdo, que entrou em funcionamento em 31 de
Qutubro de 1999, e com as expectativas dos utilizadores
quanto a liberalizacdo do mercado das telecomunicacoes,
ocorrida em 1 de Janeiro de 2000.
No que respeita ao SFT, tal como em anos anteriores, foram
abordados aspectos relacionados com:

- A utilizacao do sewvico fixo de telefone e da rede

telefénica fixa, incluindo o acesso a Internet;

- A qualidade do servico;

- 0 tarifério do servigo;

- A relacao prego-qualidade;

- A facturacdo e o processo de reclamacao por erros

de facturacao;

- Os servigos de apoio ao cliente;

- Os postos publicos;

- As listas telefonicas.

Quanto ao servico movel terrestre, sao apresentados os
resultados do inquérito relativos a percepcao da utilizacao

do semvico e ao fenémeno de substituicao fixo/mével.

The aim of this survey was to assess consumer satisfaction
with telecommunications services in 1999. The ICP first held
a survey of this nature in 1994, and it is now in its 6th
consecutive year. The present survey marks the end of an
era, as 1999 was the last year in which the fixed telephone
service was provided as a monopoly. We must now seek a
survey methodology better suited to the realities of a

deregulated market.

The survey covers the fixed telephone service (PSTN service),
the Mobile Phone Service and access to the Internet.
This year’s survey includes an examination of the impact of
the new numbering plan, which came into effect on 31
October 1999, and of user expectations in the liberalized
telecommunications market, which took effect on 1 January
2000.
As in previous years, the PSTN service was examined in the
following aspects:

- Use of the ﬁxeq telephone service and the fixed

telephone network, including Internet access;

- Quality of service;

- Service tariffs;

- Value for money;

- Billing and complaints for billing errors;

- Operator assisted services;

- Public payphones;

- Telephone directories.

For the Mobile Phone Service, we present survey findings for
perceptions on the use of the service and fixed-mobile

migration.
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\dings in detail

3.1 EXPECTATIVAS SOBRE A LIBERALIZACAO DO
MERCADO DAS TELECOMUNICACOES

Foi solicitado aos entrevistados que indicassem as suas
expectativas quanto a liberalizacao total do mercado de
telecomunicagdes em 1 de Janeiro de 2000. Cerca de 86%
dos inquiridos (724 individuos num total de 840
respondentes), consideraram que este processo serd
positivo. Como consequéncia da liberalizacao do mercado,
estes consumidores esperam pregos mais vantajosos para
os clientes (81%) e melhorias na qualidade de servico
(11%). Os restantes 8% afirmaram, de forma genérica, que
a liberalizacao sera positiva para os clientes de servicos de
telecomunicacoes.

Releva-se o facto de 13% dos respondentes considerarem
que as consequéncias da liberalizacao do mercado serao
negativas, nomeadamente no que diz respeito a qualidade

e ao preco dos servicos.

3.1 EXPECTATIONS FOR THE LIBERALIZATION OF THE
TELECOMMUNICATIONS MARKET

Respondents were asked for their expectations with regard
to the total liberalization of the telecommunications market
of 1 January 2000. 86% of respondents (724 people from a
total of 840) felt that the change would be for the better.
The consequences of market liberalization expected by
these respondents were lower prices (81%) and improved
quality of service (11%). The remaining 8% felt that, in
general, liberalization would be a good thing for the clients
of telecommunications services.

However, 13% of respondents felt that the consequences of
liberalization would be negative, with higher prices and

poorer quality.

Quadro 1 / Table 1
Expectativas relativas a Liberalizacdo do mercado das Telecomunicacées (%)
Expectations for the liberalization of the telecommunications market (%)

%
_ Melhoria da qualidade e/ou preco 86 Better quality and or prices
Nao haver alteracdes significativas 1 No significant aheration
_ Degradacao da qualidade efou do preco 13 Deterioration in quality and!or price
N2 de observacpes (a) 840 No. of @

(a) Foram inquiridos 1080 individuos, dos quais 241 nao responderam ou afirmaram nao ter expectativas relativamente a liberalizacao do mercado

de Telecomunicacoes.

(a) OF the 1080 individuals questioned, 241 did not reply or said they had no expectations with regard to the liberalization of the telecommunications market.
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3.2 ALTERACAO DA NUMERACAO TELEFONICA

Quanto ao novo plano de numeracao, 89% do inquiridos
afirmaram que a adaptacao aos novos nimeros de telefone
foi realizada sem dificuldades. Refira-se, ainda, que a
informacao difundida sobre esta alteracao foi considerada
suficiente pela maioria dos respondentes (81%).

Quando inquiridos sobre os motivos que estiveram na base
da alteracdo do plano de numeragao, os respondentes
indicaram, em primeiro lugar, a entrada no mercado de
novos operadores e o processo de liberalizacao total do
mercado das telecomunicacoes. Em segundo e terceiro
lugares foram indicados, sobretudo, motivos de ordem

técnica.

3.2 THE NEW NUMBERING PLAN

89% of respondents said they had adapted to the new
numbering plan without difficulty. Most (81%) also
considered the information and publicity surrounding the
changes in the numbering plan to be sufficient.

When questioned on the reasons behind the new
numbering plan, respondents most frequently cited the
market entry of new operators and the liberalization of the
telecommunications market. Other reasons cited were

mainly technical in nature.

Quadro 2 / Table 2
Motivos para a alteracao da numeracao telefénica
Reasons for changes to the numbering plan

%

17 referéncia 29 referéncia 3¢ referéncia

1st reason 2nd reason 3rd reason
Aparecimento de noves npmdms ! New operators /
Liberalizacao 54 34 25 Liberalization
Motivos de ordem técnica Sal 28 45 42 Technical reasons.
Imposto por lei 5 3 8 Imposed by law
Melhoria da qualidade S B 17 Improved quality
Bug do 200 2000 e 8 7 8 = i Y2k bug
Alteracao de precos 1 E = Price changes
Ne de obsenvacbes ) 469 14 1 No.of onments @

() Foram inquiridos 1080 individuos, dos quais 611 nao responderam ou afirmaram nao saber quais os motivos da alteracao telefonica.
(a) Of the 1080 individuals questioned, 611 did not reply or said they did not know the reason for the new numbering plan.

A maioria dos entrevistados demonstraram conhecer os

motivos que presidiram a alteracdo do plano de numeracao.

(a=

Most respondents were aware of the reasons behind the

new numbering plan.
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Percepcdo da Qualidade do Servigo de Telecomunicacdes [

3.3 0S EQUIPAMENTOS DE TELECOMUNICACOES

Dos 1080 individuos entrevistados, 20% nao tém telefone fixo .
Dos 860 entrevistados que afirmaram ter telefone fixo em casa,
7% dispde de 29 linha de rede e 8% de ligacao a Interet.

De acordo com a informacao estatistica disponivel, uma
percentagem superior @ 90% dos alojamentos encontram-se

equipados com uma linha telefénica fixa.

3.4 0 SERVICO FIXO DE TELEFONE

3.41 A utilizacdo do Servico Fixo de Telefone e da

rede telefénica fixa

3.4.1.1 Frequéncia de realizacao e destino das chamadas

Como se pode observar na Figl, 34% dos utilizadores do
senvico fixo de telefone efectuam, no maximo, 2 a 3 chamadas
telefénicas por semana, enguanto que os restantes 66%
utilizam o telefone fixo pelo menos 1 por dia. Refira-se que a
utilizacao do sewico fixo de telefone, em termos de nimero de
chamadas, é percebida como sendo relativamente menos
intensiva que a utilizacao do servico mével terrestre, como se
pode constatar através da comparacao entre a figura seguinte

e o gréfico 6 constante do ponto 3.5.2.

Fig. 1 - Frequéncia da realizacao de chamadas do telefone fixo

1/dia
1/day _
24%

menos que 2 ou 3/semana
less than 2 - 3/week
12%

3.3 TELECOMMUNICATIONS EQUIPMENT

Of the 1080 people questioned, 20% had no fixed telephone.
Of the 860 people with a fixed telephone at home, 7% have a
second line and 8% have Intemet access.

According to available statistics, over 90% of domestic

premises are connected to the fixed telephone network.

3.4 THE FIXED TELEPHONE SEVICE

3.4.1 Use of the fixed telephone service and the

fixed telephone network

3.4.1.1 Frequency and destination of calls

As Fig.1 shows, 34% of users of the fixed telephone service
make a maximum of 2 to 3 calls per week. The remaining
66% used the fixed telephone at least once a day. In terms
of number of calls, the fixed telephone service is used less
intensively than the mobile service, as we can see by

comparing the chart below with the chart in 3.5.2.

Fig. 1 - Frequency of use of the fixed telephone

2 a 3/dia
2 - 3/day
25%

mais que 3/dia
more than 3/day
39%
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No entanto, de acordo com a informacao estatistica disponivel,
as chamadas do senvico fixo de telefone sao significativamente
mais longas que as chamadas do senvico mavel terrestre

De acordo com inquiridos, o destino das chamadas realizadas
a partir do telefone fixo é maioritariamente, a rede fixa. De
facto, para 37% dos respondentes as chamadas realizadas tem
como destino exclusivo a rede fixa e, em 48% dos casos, o
nimero deste tipo de chamadas é superior ao nimero de

chamadas realizadas para outras redes.

Fig. 2 - Destino das chamadas realizadas a partir de

telefone fixo segundo as redes de destino

maior parte p/ fixos
mainly to fixed
48%

igualmente fixos / méveis
fixed / mobile in equal proportion
13%

3.4.12 A ligacao a Internet

Dos 860 inquiridos que responderam a esta questao, 8%
afirmaram aceder & Internet na sua residéncia. Note-se que
no estudo de 1998, este valor atingia somente 2% dos
individuos. Estima-se que, em média, e de acordo com os
dados estatisticos disponiveis, 11% das residéncias
estivessem equipadas acesso a Internet em Dezembro de
1999. Este valor representa um crescimento de 175% face

a0 ano anterior;

((2:»

However, the available statistics suggest that calls on the
fixed telephone service are considerably longer in duration
than calls made via mobile.

The destination of most calls made from a fixed telephone
was the fixed network. 37% of respondents only call the
fixed network from a fixed telephone, and 48% make more

calls of this type than calls to other networks.

Fig. 2 - destination networks of calls made from fixed

telephones

s6 p/ fixos
only to fixed
37%

maior parte p/ méveis
mainly to mobile
2%

3.41.2 Internet

Of the 860 people who answered this question, 8% have
Internet access at home. In the 1998 survey this figure was
only 2%. Available statistics suggest that 11% of homes had
Internet access by December 1999. This represents an

increase of 175% against the previous year's figure.
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3.4.1.3 As facilidades de servico e opgdes tarifarias

A facturacdo detalhada, é a facilidade mais conhecida
(95%),
simultaneamente, com maiores expectativas de adesao
futura (45%).

com maior nimero de adesdes (75%) e,

Salienta-se, igualmente, o ‘voice mail' cuja divulgacao
(70%), adesao (30%) e expectativas de adesao futura (33%)
sdo consideraveis.

De acordo com os individuos que responderam a este
inquérito, o pacote “pensionistas e reformados” é a opcao
tariféria mais divulgada (46%), com o maior nivel de adesao
(10%)

crescimento em termos do nimero de aderentes (21%).

e que apresenta maiores possibilidades de

34.1.3  Supplementary services and tariff options
Itemized billing is the best known supplementary service
(95%), with the highest number of users (75%) and the
highest number of potential future users (45%).

Voice mail too is familiar to most (70%); 30% of respondents
actually use this service and 33% are considering its use in
the future.

The best-known tariff option is the discount package for the
retired and elderly (46%). It has the highest number of users
(10%) and the highest likelihood of future use (21%).

Quadro 3 / Table 3
Facilidades de Servico e Opcoes Tarifarias
Service facilities and tariff options

E 1

Conhece/know of it J4 aderiu/use it_Pensa adesir no futuro/may use i in the future
Facturacao detalhada (a) 9% il 45 hemized billing (a)
Bamamento dos SVA (a) Ee 3 5 Call baring (a)
Reencaminhamento chamadas () 36 4 7 Call forwarding (a)
Confidendalidade nome e
n®tel nas listas telefonicas e
senv. Informativo (a) n 13 3 ex-directory (a)
Linha ¢/desting fixo p/ pessoas Line with fixed destination
com necessidades especiais (a) 3 .3 1 For special needs customers (al
Auiso chamada em espera (a) 44 B 9 _ (all waiting (&)
Voice Mail (a) 70 30 3 Voice mail (a)
Conferéncia 14 1 1 Conference calls
Net +/ Net Line 2 20 3 5 et +/ Net Line
Local + e = 1 Local +
Familia e Amigos 23 e = 2 5 Family and friends
Pacote Pensionistas e Reformados (a) 46 ] i | Retired and eldesly (a)
N° de observacoes (a 840 451 373 Sample
(a) faciidades de senvico / opgbes tarifirias gratuitas
(a) free senvice facilities / tariff options
Nota: As percentagens foram calculadas rel & "BASE" (nGmero de istados que deram s questoes respectivas). Desta forma a soma

em linha das percentagens nao soma 100%.

Note: Percentages were calculated from the SAMPLE (the number of peaple who replied to the respective questions). Read from left to right, therefore, the

three percentage categories do not add up to 100.
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A ‘“facturacao detalhada’, o ‘voice mail" e o "aviso de
chamada em espera® sao as facilidades de semwico cuja
gratuidade estd mais divulgada. Ainda assim, apurou-se que
apenas 68% dos inquiridos conheciam esta caracteristica
em relagao a *facturacao detalhada®, descendo este valor
para 40% no caso do “voice mail® e para 15% no que diz

respeito ao "aviso de chamada em espera“.

3.4.14 Os semvicos de apoio ao cliente

3.4.14.1 Seicos telefénicos

Como se pode observar no quadro 4, o senico informativo (118) é
o mais solicitado de entre os senvicos telefénicos de apoio (76%).
Refira-se que 11% dos respondentes nao utilizam qualquer

semvico telefénico de apoio.

Itemized billing, voice mail and call waiting were the best-
known free supplementary service. Nevertheless, only 68%
of respondents knew that itemized billing was free, a figure
that falls to 40% for voice mail and 15% for call waiting.

3.4.14  Operator assisted services

3.4.14.1 Telephone services

As table 4 shows, the 118 directory enquiries service is the
operator assisted services most used (76%).

11% of respondents did not use any operator assisted

services.

Quadro 4 / Table 4
Utilizacao dos Servicos Telefénicos de Apoio
Use of operator assisted services

_ Directory enquiies (118)
__Chamadas a pagar no destino 14 Reverse charge calls
____ Dificuldades na obtencao de ligacdo = e 13 Operator
Mvarias =36 - Faults
___ Despertar 19 _ Wekewpcals
____Nimero verde p/ informacdes ao piblico 9 Public information freephone
Nenhum 1n None
BASE: 1080 individuos SAMPLE: 1080 people
(questao de resposta mitipla) (Muttiple reply)

Solicitou-se aos 960 individuos que afirmaram utilizar os
servicos de apoio descritos, uma apreciacao genérica sobre
estes servicos, nas vertentes do tempo de espera até ao

atendimento e da simpatia dos funciondrios.

==

The 960 people who use the operator assisted services
listed above were asked to give a general appraisal of the
services in terms of waiting time and helpfulness of staff.

Cross-referencing replies on the various operator assisted
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0 cruzamento das respostas sobre a utilizacao dos varios

servicos de apoio com a opinido sobre o tempo de espera

até ao atendimento, resultou nas seguintes conclusoes:

Quadro 5 / Table 5
Opiniao sobre o tempo de espera até ao atendimento, nos servicos de apoio ao cliente
Opinions on waiting times for operator assisted services

services with opinions on waiting time produces the

following conclusions:

&
Tempo de espera até ao atendimento / Waiting time

Servicos de Apoio Opinido favordvel | Opiniao destavorével Base Operator assisted services

favourable unfavourable Sample
Servico informativo (118) | 64% 36% 822 Directory enquiries (118)
Chamadas a pagar no destino 60% 40% 151 Reversed charge cals
Difcudades na de 54% 46% 139 Opesator
N =L o 54% 46% 393 e Fauls
Despertar 60% 40% 205 Wake-up calls
Nimero verde p/ informacdes 2o piblico 57% 43% £ 95 Public information freephone

As dificuldades na obtencdo de ligacao e o sewico de
participacdo de avarias, foram os servicos em que se registou
maior descontentamento quanto ao tempo de espera até ao
atendimento. '

Em relagao a simpatia dos funcionarios, as opinides favoraveis

sdo praticamente generalizadas.

Quadro 6 / Table 6
Opiniao sobre a simpatia dos funcionérios no atendimento dos servicos de apoio ao cliente
Friendliness and helpfulness of operator assisted services staff

‘that elicited most dissatisfaction with regard to waiting

Operator assistance and faults notification were the services

times.
Nearly all respondents agreed that operator assisted

services staff were friendly and helpful.

Servicos de Apoio Opinido favordvel Opiniao desfavoravel Base Operator assisted services
favourable unfavourable Sample
Senvigo informativo (118) 98% 2% 821 Directory enquiries (118)
Chamadas a pagar no destino 97% 3% 150 _ Reversed charge calls
Difcldades na obtenco de ligacso 98% P23 139 Opesator
Avarias 96% 4% 392 Faults
Despertar 97% 3% 205 Wake-up calls
Nimero verde a0 97% 3% 95 Public information freephone
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34142 listas telefonicas

Dos 1080 inquiridos, 74% utilizam as listas telef6nicas.

0 cruzamento das respostas negativas relativamente a consulta
das listas telefénicas, com a utilizacdo dos servigos
informativos, permite concluir que a altemnativa, por parte de
232 individuos, relativamente & consulta das listas telefénicas é,
para 71% dos casos, o semwico informativo 118 e, para 10%, o
nimero verde para informacoes ao plblico.

Depois dos nimeros de telefone, as informacoes das paginas
iniciais sao os aspectos mais procurados por quem consulta as

listas telefénicas (20%).

Fig. 3 - Consulta de informacdes nas listas telefénicas

informacoes iniciais
opening pages
170%

moradas
addresses
2,7%

planta da cidade
city plan
0,2%

BASE: 949 individuos

3.4.1.5 Os postos piblicos

Dos 1080 inquiridos da amostra, apenas cerca de 50% sao
utilizadores dos postos plblicos de telefone. A opiniao
destes inquiridos quanto a este servico é, na generalidade,
favoravel. No entanto, existe uma percentagem significativa
de individuos insatisfeitos:

- com a localizacao dos postos publicos (20%);

- com a realizacao de chamadas a partir dos postos

((za

34.14.2 Telephone directories

Of the 1080 respondents, 74% use the telephone directories.
By cross-referring negative replies on use of the telephone
directories with those on use of the directory enquiries
service, we may conclude that the alternative to use of the
telephone directories chosen by the remaining 232
respondents was directory enquiries (71%) and the public
information freephone (10%).

After the telephone number listings, the information
contained in the opening pages is the main reason for use

of the telephone directories (20%).

Fig. 3 - Use of telephone directories

n2 telefone
telephone number
80,1%

SAMPLE: 949 people

3.4.1.5 Public payphones

Of the 1080 respondents, only 50% were users of public call
boxes. The opinion of users is generally positive. However, a
significant percentage of users expressed dissatisfaction with:
- The location of public payphones (20%);
- Difficulties in making calls from public payphones
(43%);

- The most commonly cited difficulties were defective
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publicos (43%).

Os obstéculos a realizacao de chamadas mais citados
foram o mau funcionamento dos equipamentos (78%),
os equipamentos vandalizados (42%), a sujidade (9%)
e as filas de espera (7%). Saliente-se que 9% dos
inquiridos consideram que o maior problema reside
na escassez de postos de moedas;

- com a insuficiéncia de postos de venda de cartoes
telefénicos (38%), sendo que destes, 9% sao da opiniao
de que existem poucos postos de moedas.

Quanto aos precos das chamadas realizadas em postos
publicos, apenas 28% dos inquiridos tem conhecimento que o
preco das chamadas do semvico fixo de telefone na modalidade
de postos piiblicos é mais elevado que o prego destes servi¢os
na modalidade de assinante. Releva-se ainda o facto de
existiem 33% dos individuos que julgam ser o preco das
chamadas realizadas a partir de postos publicos inferior ao

preco das chamadas na modalidade de assinante.

3.4.2 A qualidade do semico fixo de telefone
3.4.2.1 Avarias

Cerca de 56% dos 860 inquiridos que responderam a esta
questao afirmaram ter detectado avarias no seu telefone.
De entre esses, cerca de 13% demonstram insatisfacao

com o tempo de reparacoes das avarias.
3.4.2.2 Dificuldades na ligacao

. Independentemente do destino das chamadas realizadas a
partir da rede fixa, a concretizacao da ligacao recebe um
parecer favoravel da maioria dos individuos que responderam
a este inquérito. Releve-se o facto de serem as chamadas
internacionais realizadas a partir da rede fixa aquelas onde se

apurou um menor nimero de opinides desfavoraveis (16%).

equipment (78%), vandalized equipment (42%), dirt
(9%) and queues (7%). 9% of users consider the greatest
problem to be the scarcity of coin-operated boxes;
- The scarcity of sales points for telephone cards (38%);
9% believe there is a shortage of coin-operated

public payphones.
As for the price of calls from public payphones, only 28% of
respondents were aware that the call made from a public call
box is higher than for the same call made from a subscriber
line. In fact, 33% of respondents believed calls made from
public payphones to be cheaper than those made from a

subscriber line.

3.4.2  Quality of the fixed telephone service

3.4.2.1 Faults

Around 56% of the 860 people who replied to this question
had previously experienced faults in their telephones.
Of these, 13% expressed dissatisfaction with the time taken

to repair the fault.

3.4.2.2 Connection difficulties

Independently of the destination of the calls made over the
fixed network, most survey respondents positively viewed
call set-up. Significantly, international calls made via the
fixed network were those that received the least number of

negative opinions (16%).
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Quadro 7 Table 7
Dificuldades na ligacao das chamadas realizadas a partir do telefone fixo, de acordo com o destino
Corinection difficulties by destination for calls made from the fixed network

&

Nacionais (fixo) Internacionais (fixo) Maveis

National (fixed) International (fixed) Mobile
Aprediago destavorével 24 16 2 Unfavourable
Apreciacao favorvel 7% 84 76 Favourable
BASE 860 70 805 SAMPLE

3.4.2.3 Qualidade de transmissao das chamadas

Somente 3% das respostas expressam descontentamento

com a qualidade de transmissao das chamadas.

3.4.3 Tarifario do Servico Fixo de Telefone

3.4.3.1 Precos da assinatura de linha de rede, do equipamento
telefénico e do impulso

As respostas as questdes sobre os precos do tarifario do
servico fixo de telefone revelam grande desconhecimento
nesta drea. De facto, entre 42% e 66% dos individuos nao
responderam a estas questdes. Por outro lado, entre 20% e
30% dos inquiridos consideram que este precos sao

superiores aos precos efectivamente praticados.

3.4.2.3 Transmission quality

Only 3% of respondents voiced discontent with the quality

of transmission of calls.

3.4.3 Tariff structure of the fixed telephone service

3.4.3.1 Monthly rental, telephone equipment and call unit

prices

Replies to questions on the tariff structure for the fixed
telephone service revealed a good deal of ignorance. In
fact between 42% and 66% of interviewees were unable to
reply to the various questions. Between 20% and 30% of
respondents believed prices to be higher than they really

are.
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Quadro 8 / Table 8
Respostas as questoes sobre o preco da assinatura de linha de rede, assinatura do
equipamento telefénico simples e impulso
Replies to questions on the price of monthly rental, basic telephone equipment and call units

Valor
Valor inferior d Valor superi Nao sabe
correcto
lower roughly correct higher N/A
Assinatura linha de rede 23 12 23 42 Monthly rental
Assinatura equipamento telefSnico simples 2 12 20 66 Basic telephone equipment rental
Impulso 3 11 30 56 Call unit
BASE: 860 individuos SAMPLE: 860 people

3.4.3.2. Preco das chamadas

Como se pode constatar no quadro 9, a grande maioria dos
individuos cuja residéncia estd equipada com telefone,
admitem desconhecer os precos das chamadas telefénicas.
Nao obstante tal facto, serd de fazer notar que, em relacao a
1998, se observa um melhoria significativa nesta area (em -
1998, 7% dos inquiridos conheciam os pregos das chamadas

locais e regionais e 3% dos inquiridos conheciam os precos

das chamadas interurbanas e internacionais-Unido Europeia).

Quadro 9 / Table 9
Respostas as questoes sobre o preco das chamadas durante 1 minuto em hordrio econémico
Replies to questions on price of 1-minute off-peak telephone calls

3.4.3.2 Price of calls

As table 9 shows, the great majority of people with a
telephone in their home admit to not knowing the price of
telephone calls. However, levels of awareness have risen
relative to the 1988 survey (in 1998, 7% of respondents
knew the prices of local and regional calls and 3% knew the

price of long distance and international/EU calls).

Valor
Valor inferior  ap d Valor Nao sabe
correcto
lower roughly correct higher N/A
Local 25 12 ENeh | 59 Local
Regional 10 n._ 10 69 Regional
Interurbana = -~ e ST 9 ] L] Long distance
UE 2 4 16 78 ]
BASE: 860 individuos SAMPLE: 860 people
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3.4.3.3 Realizacao de chamadas nos horérios de preco

econémico

A maioria dos entrevistados (64%) nao procura ajustar o
seu consumo de semwvico fixo de telefone de forma a
beneficiar dos periodos de tarifa econémica. Os motivos
invocados para este comportamento estdo, sobretudo,
relacionados com a inconveniéncia dos horérios (35%) ou

com a falta de informacao sobre esta possibilidade (34%).

Fig 4 - Razoes da nao realizacao de chamadas em periodo

econémico

os hordrios ndo convém
times not convenient
35%

nao se lembra
forget
2%

BASE: 561 individuos

Com o objectivo de averiguar o efectivo grau de
conhecimento dos horarios econémicos, solicitou-se aos
entrevistados que identificassem estes horarios nos dias de
semana e no fim-de-semana e feriados.

Com base nas respostas obtidas, conclui-se que 44% dos
respondentes nao conhecem quais os periodos de tarifa

econdmica nos dias (teis.

((23

3.4.3.3 Calls made during the off-peak period

Most respondents (64%) make no attempt to limit their
consumption of the fixed telephone service to the cheaper
tariff periods. The reasons they give are mainly related with
the lack of convenience of the cheap periods (35%) or lack

of awareness (34%).

Fig 4 - Reasons for not making calls during the off-peak

period

nao interessa
makes no difference
29%

nao estd informado dessa vantagem
unaware of savings
34%

SAMPLE: 561 peaple

To gauge awareness of off-peak periods, we asked
respondents to identify these periods on weekdays,
weekends and public holidays.

Replies demonstrated that 44% of respondents were unable

to identify the off-peak period in weekdays.
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Quadro 10 / Table 10
Correccao das respostas acerca dos horarios econémicos nos dias Uteis
Accuracy of replies on off-peak periods in weekdays

3

BASE: 652 individuos (nao inclui as nao respostas)

Salienta-se, igualmente, que a maioria dos inquiridos nao
conhecem os horarios de preco econémico durante os fins-
de-semana e feriados (54%), enquanto que 29%
demonstraram ter conhecimento que nestes dias o horario

econdmico vigora durante as 24 horas.

3.4.3.4 "Pacote Econémico®

Cerca de 65% dos entrevistados desconhecem os
descontos do designado “pacote econémico’ . |& no ano
de 1998 havia sido apurada a existéncia de uma elevada
percentagem de individuos que desconheciam estes
descontos (71%). Esta situagao poderd resultar do facto
destes descontos serem aplicados automaticamente.

Por outro lado, conclui-se que cerca de 8% dos inquiridos
que beneficiam dos descontos do “pacote econémico”
consideram que o preco do semico fixo de telefone é

demasiado elevado.

SAMPLE: 652 peaple (does not include “no replies’)

Similarly, most respondents were unable to identify the off-
peak periods for weekends and public holidays (54%), while
29% knew that the off-peak period applies around the clock

on these days.

3.4.34  The Discount Package

Around 65% of respondents were unaware of the savings
available with the discount package: a figure slightly lower
than the previous year's (71%). A possible explanation for
this lack of awareness is that the savings are applied
automatically.

Meanwhile, around 85% of respondents who benefit from
the discount package consider the price of the fixed

telephone service to be too high.
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Quadro 11 / Table 11
Factor julgado critico no paralelo preco/qualidade do SFT pelos beneficidrios do pacote econémico
Factors considered to be critical in the value for money of the PSTN service by users of the discount package

Beneficia do pacote econémico Factor julgado critico no paralelo preco/qualidade Use of the discount package
Factors considered critical in the value for money of the discount package
Preco / Price Qualidade / Quality
Habitualmente 41% o4 70% Regularty
Ocasionalmente 3.7% 23% Occasionally
Raramente o 8% 70% o ey
Nao sabe do que se trata 826% 837% Don't know what it is
Nao benefica 13% T ey _ Donteseit
BASE 534 43 SAMPLE

3.43.5 A Facturacao detalhada e os erros de facturacao

Dos 860 individuos aos quais foi colocado este conjunto de
questoes, 57% nao solicitaram ainda a facturacao
detalhada.

Por outro lado, cerca de 27% dos individuos afirmaram ter
detectado erros frequentes ou ocasionais nas facturas.
(Refira-se que, de acordo com a informacao disponibilizada
pelo operador, em 1999 apenas foram apresentadas 0.3
reclamacoes sobre facturagao em cada mil facturas). Destes
235 individuos que afirmaram detectar erros nas facturas
do semvico fixo de telefone, 77% efectuaram reclamacoes.
0 facto de 23% nao reclamarem da ocorréncia deste tipo
de erros, deve-se a trés factores: falta de convicgao de que
a reclamacao seja bem sucedida (58%), falta de tempo

(37%) e falta de elementos que comprovem o erro (5%).

«Go

3435  ltemized billing and billing errors

Of the 860 people who answered these questions, 57% had
not yet requested itemized billing.

Around 27% of respondents said they had detected
occasional or frequent billing ermors. (According to available
statistics, in 1999 only 0.3 billing complaints were made for
every thousand bills.) Of the 235 respondents who said they
had detected errors in their bills for the fixed telephone
service, 77% complained. The remaining 23% did not
complain for one of three reasons: lack of conviction that
the complaint would be successful (58%), lack of time (37%)
and lack of proof (5%).
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Fig. 5 - Motivos para a nao realizacao de reclamacao por

suspeita de erros de facturacao

Fig. 5 - Reasons for not complaining about suspected

billing errors

falta de elementos de prova

lack of proof

5%

falta de tempo
lack of time
37%

BASE: 59 individuos

Para aqueles que afirmam reclamar da ocorréncia de eros de
facturacao (180 individuos), 63% sao da opinidao de que o
processo é visto com atencao e interesse por parte do operador.
Relativamente & rapidez com que o operador responde as
reclamacoes, 52% demonstram satisfacao.

Questionados sobre o resultado das reclamacoes efectuadas,

50% dos respondentes afirmaram ter sido bem sucedidos.

3.4.4 A relacao preco-qualidade do SFT

Cerca de 35% dos 860 inquiridos, consideram que a
relacdo entre o preco e a qualidade deste servico é
satisfatéria. Dos restantes, 93% consideraram que o preco
é demasiado alto para a qualidade do serico fixo de
telefone, enquanto que 7% apontaram a falta de qualidade
como o factor de descontentamento.

Existe uma certa estabilidade na avaliacao dos factores
preco e qualidade do servico fixo de telefone, dado que os

resultados obtidos em 1998 e 1997 foram semelhantes.

falta de conviccao na resolucao
2 waste of time
58%

SAMPLE: 59 people

Of the 180 respondents who do complain when they
suspect a billing error, 63% believe that the telephone
company hears their complaints with interest and attention.
52% were satisfied with the speed with which their
complaints were dealt.

When questioned on the outcome of their complaints, 50%

of respondents said their complaints had been successful.

3.4.4 Value for money of the PSTN service

Around 35% of the 860 people questioned consider the
value for money of this service to be satisfactory. Of those
who were dissatisfied, 93% consider prices to be
excessively high for the quality on offer, while 7%
expressed discontent at the quality of the service.

Perception of the value for money of the fixed telephone
service remains fairly stable, as the findings of the 1997

and 1998 surveys were similar.
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3.4.5 A avaliacao do servico telefénico

Solicitou-se aos entrevistados que avaliassem de forma
quantitativa, numa escala de 1 a 20, o sewvigo fixo de telefone,
tendo-se obtido uma classificacdo média de 13,1 valores.

Os resultados desta avaliacao por regides geogréficas sao
0s que se apresentam no quadro 12:

3.4.5 Evaluation of the telephone service

Respondents were asked to classify the fixed telephone
service on a scale of 1 to 20. The average classification
obtained was 13,1.

Classifications are broken down by geographical area and

presented in Table 12:

Quadro 12 / Table 12
Avaliacao do servico telefénico em termos globais
Overall evaluation of the telephone service

Regides Geograficas Resultados da avaliagdo / Classification Region
Grande Lisboa 133 ___ Greaterlishon
Grande Porto 136 . Greater
Resto do Pais 1293 2’3 Rest of

___ Regibes Autbnomas 140 Madeira/Azores

— UL 131 oW

As Regides Auténomas sao regides onde a classificacao
obtida é mais elevada - 14,0 valores.

A avaliacdo quantitativa do servico fixo de telefone tem
revelado uma evolucao favoravel. Em 1997 a classificacao
obtida foi de 12,7 e em 1998 de 12,8.

Foi igualmente solicitada uma avaliacdo qualitativa
relativamente a evolucao do semvico fixo de telefone nos
dltimos 5 anos. Com base nas respostas obtidas, conclui-
se que os participantes neste inquérito tém uma percep¢ao
favoravel da evolucao deste servico. Efectivamente 64%
dos 1080 entrevistados consideraram que o servico

melhorou nos dltimos 5 anos.

((3 P

(lassifications were highest (14,0) for the Madeira and
Azores island groups.

Overall classifications have changed for the better. In 1997
the average classification was 12,7; in 1998, 12,8.
Respondents were also asked to give their opinion on
changes in the fixed telephone service over the last five
years. Their replies show that perceptions of this service
have improved: 64% of the 1080 respondents consider the

service to have improved in the last five years.
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Quadro 13 / Table 13
Avaliacao do servico fixo de telefone nos dltimos 5 anos
Evaluation of the fixed telephone service over the last five years

*

%

Mefhorou 6 Improved

_ Mantevese 31 Unchanged

__Piorou 3 Gotworse
Nao sabe 2 Don't know

BASE: 1080 individuos SAMPLE: 1080 people

3.5 0 SERVICO MOVEL TERRESTRE

3.5.1 Existéncia de telemdvel

Dos 1080 individuos da amostra, 50% dizem possuir
telemével (no estudo de 1998, esta percentagem atingia
somente 38%). De acordo com a informacao estatistica
disponivel, estima-se que, em média, 46.8% dos residentes

em Portugal fossem clientes deste servigo no final de 1999.

Por outro lado, verificou-se que, dos 20% de individuos
cuja habitacao nao estéd equipada com telefone fixo, 62%
tém telemével e 17% pensam vir a tornar-se clientes do
servico mével terrestre.

Constatou-se, igualmente, que cerca de 15% dos
entrevistados colocam a hip6tese de aderir ao servico

moével terrestre a curto prazo.

3.5 THE MOBILE PHONE SERVICE

3.5.1 Ownership of mobile telephones

Of the 1080 survey respondents, 50% owned a mobile
phone (compared to only 38% in the 1998 survey).
According to available statistics, it is estimated that 46.8% of
the resident population of Portugal were clients of the

mobile service by the end of 1999.

Of the 20% of respondents who have no fixed telephone in
their homes, 62% have a mobile phone and 17% are
considering obtaining one.

15% of all respondents are considering obtaining a mobile

phone in the near future.
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3.5.2 Utilizacao do telemével

0 telemdvel é utilizado fundamentalmente para fins
pessoais (94%). Apenas em 5% dos casos o telemével é

utilizado exclusivamente para fins profissionais.

Por outro lado, 39% dos clientes deste servico realizam
mais que 3 chamadas por dia. Este valor compara
favoravelmente com os niveis de utilizacao do servico fixo

de telefone.

Fig. 6 - Frequéncia na realizacao de chamadas do telefone mével

1/dia
1/day
24%

menos que 2 ou 3/semana
less than 2 or 3/week
12%

BASE: 405 individuos

3.5.3 Substituicao das chamadas do semvico fixo de

telefone pelas chamadas do servico mével terrestre

De acordo com 59% dos 542 inquiridos que afirmam possuir
telemével, algumas das chamadas do semico fixo de
telefone foram substituidas por chamadas do servico mével
terrestre. Os principais motivos dessa substituicao
relacionam-se com questdes de comodidade (46%) e preco
(46%). Saliente-se que 5% dos 403 individuos que afirmaram
ter substituido o servico fixo de telefone pelo servico mével

terrestre, prescindiram do telefone fixo definitivamente.

G=

3.52  Use of the mobile phone

Mobile phones are used mainly for personal purposes
(94%). Only in 5% of cases were mobile phones used

exclusively for professional purposes.

39% of mobile clients make more than 3 calls per day, a
number that exceeds the figure for calls made via the PSTN

service.

Fig. 6 - Frequency of calls via mobile

2 a 3/dia
2-3/day
25%

mais que 3/dia
more than 3/day
39%

SAMPLE: 405 people

3.5.3 Migration from the fixed telephone service to the

Mobile Phone Service

59% of the 542 respondents who own a mobile phone said
that some of the calls they previously made via the PSTN
service they now make via mobile. The principal reasons for
this change are convenience (46%) and price (46%). 5% of
the 403 respondents who have replaced PSTN service with
mobile have simply stopped using the PSTN service

altogether.
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Fig. 7 - Principais razoes p/ a substituicdo das chamadas
do servico fixo de telefone pelas chamadas do servico

movel terrestre

substituicao do telefone fixo
pelo telefone mavel
substitution of the fixed
telephone for the mobile phone
5%

mais pratico e comodo
more practical/convenient
46%

BASE: 403 individuos

Sendo o preco um dos principais factores que influenciam
a opcao entre o servico movel terrestre e o servico fixo de
telefone, procurou determinar-se o grau de conhecimento
dos consumidores sobre os precos do semwigo fixo de
telefone.

Conclui-se que, em relacdo a 1998, estes consumidores
possuem um conhecimento mais profundo dos precos da
assinatura mensal da linha de rede, do equipamento
telefénico simples e do impulso. Efectivamente, em 1998
as respostas correspondentes a valores superiores aos
precos reais encontravam-se entre 53% e 86%, enquanto

que em 1999 estes valores nao ultrapassam os 34%.
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Fig. 7 - Principal reasons for migration from the fixed

telephone service to the Mobile Phone Service

outros
other
3%

mais barato
cheaper
46%

SAMPLE: 403 people

Since price is one of the main factors when it comes to
deciding between the Mobile Phone Service and the fixed
telephone service, we attempted to gauge consumer
awareness of the prices of the fixed telephone service.

Our findings show that consumer awareness was greater in
1999 than in 1998 relative to monthly rental charges, basic
telephone equipment rental and price of call units. While in
1998 between 53% and 86% of replies put prices higher
than they really were, in 1999 only 34% of replies exceeded

real figures.
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Quadro 14 / Table 14
Conhecimento do preco da assinatura mensal de linha de rede, da assinatura do equipamento
telefénico e do impulso pelos individuos que substituem chamadas fixo/mével
Knowledge among those who have replaced PSTN service use with mobile use of monthly rental
charges, basic telephone equipment rental ana; call unit prices

Rubricas valores acima dos precos reais (% respostas)

figure above real price (% of replies)

__ Kssinatura mensal de linha de rede 21% Monthly rental charge
Assinatura mensal do equipaments teleftnico 20% Monthly equipment rental
Impulso (telefone de casa) 34% Call unit (residential ine)

BASE: Inquiridos que admitem substituir as chamadas do fixo por das do mével e que respondem &s questdes dos precos — 275 individuos

SAMPLE: Respondents who have replaced PSTN SERVICE use with mobile and replied to questions on prices - 275 people

No entanto, estes consumidores continuam a revelar um However, consumers continue to be largely in the dark
grande desconhecimento sobre os precos das chamadas do when it comes to knowledge of the prices of calls made via

semvico fixo de telefone, como se pode observar no quadro 15. the PSTN service, as Table 15 shows.
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Quadro 15 / Table 15
Conhecimento do preco das chamadas pelos individuos que substituem chamadas fixo/mével
Knowledge of calls price among respondents who have replaced PSTN service calls with mobile

calls 3

valor acima dos desconhecimento
precos reais dos pregos

Rubricas (% respostas) (% respostas) Item

figure above real price don’t know price

(% of replies) (% of reples)
Chamadas de 1 minuto em 1 minute calls in
periodo de preco reduzido: off-peak period:
Local 3% 52% Local
Regional 12% 62% Regional
Interurbana 13% 68% Long distance
vE 20% B% ]
BASE: Inquiridos que admitemn substituir as chamadas do fixo por chamadas do mével e que respondem &s questies dos precos ~ 275 individuos
SAMPLE: Respondents who have replaced PSTN senvice use with mobile and who replied to questions on prices - 275 people
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4.1 UNIVERSO

0 Universo é constituido pelos individuos com idade
superior a 15 anos, residentes em Portugal Continental e

Regioes Auténomas.

4.2 AMOSTRA

A amostra é constituida por um total de 1080 individuos.
A amostra foi estratificada em cada regiao com base nos
cruzamentos entre a dimensao distrital e a dimensao do
habitat (dimensao populacional das localidades), e teve
imputagao proporcional de acordo com o Universo.

Em cada estrato resultante do cruzamento da regido com o
habitat, foi seleccionado um conjunto de localidades.

Para a seleccao das localidades, foi estabelecido,
antecipadamente, com base numa adequada disposicao e
cobertura geogréfica e num quantitativo minimo de 5
entrevistas por habitat/estrato populacional, o nimero de
"Pontos de Amostragem” a incluir no estudo.

Determinado o ndmero de ‘Pontos de Amostragem® em
cada habitat/estrato populacional, as localidades foram
seleccionadas aleatoriamente mediante um sistema de
amostragem sistemdtica, com arranque aleatério (a
excepcdo das cidades de Lisboa e do Porto).
Conhecendo-se o nimero de entrevistas a realizar em cada
Regido, Distrito e em cada habitat/estrato populacional, e
conhecendo-se ja as localidades onde as mesmas se iriam
realizar, para imputar a cada localidade o namero de
entrevistas a realizar (individuos a inquirir), repartiu-se a
totalidade atribuida ao habitat/estrato populacional pela
populacao de cada localidade seleccionada.

As familias foram seleccionadas em cada ‘Ponto de

4.1 UNIVERSE

The universe comprised persons aged 15 or over, residents

in Portugal or the Madeira and Azores island groups.

4.2 SAMPLE

The sample comprised a total of 1080 people.

The sample was stratified for each region to reflect the size
of the district and the size of the habitat (population of
town/city) and was compiled to reflect proportionally the
make-up of the universe.

From each stratification resulting from the cross of region
and habitat, a number of towns was selected.

To select the towns, a number of sampling points was
identified on the basis of geographic distribution and a
minimum of 5 interviews per habitat/stratification.

Once the number of sampling points had been determined,
locations were selected via random sampling (except the
cities of Lisbon and Oporto).

Once we knew the number of interviews to be held in each
region, district and habitat, and once we had selected the
exact locations where the interviews would be held, we
determined the number of interviews to be held in each
location by dividing the population of each town selected by
the total number of interviews for each habitat.

For each sampling point, families were selected at random
to ensure identical probability.

Individuals were also selected at random from within the
families, by means of random number tables when within
the selected families there existed 2 or more individuals

satisfying the requirements for their inclusion in the universe
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Amostragem® por um processo aleatério que assegurou
idéntica probabilidade de todas fazerem parte da amostra.
Os individuos inquiridos foram igualmente seleccionados
aleatoriamente dentro das familias, recorrendo a tabelas de
nimeros aleatérios, quando nas familias seleccionadas
existiam 2 ou mais individuos obedecendo aos requisitos
que os integram no Universo em estudo.

Tendo por referéncia o Censo 91 (INE), a distribuicao da

amostra pelas vérias consideradas foi a

regides

seguidamente designada:

of the survey.
The sample was distributed on the basis of the 1991 INE

census as follows:

Regido Universo % no Universo Amostra % na amostra Region
Universe % in Universe Sample % in sample

Grande lisboa 1510911 221 243 ] 25 Greater Lisbon

GrandePoto 719.569 105 156 145 Greater Oporto

Reg Autdnomas ) 314.344 46 71 DR Madeira / Azores

Resto do Pais 4305.133 628 610 564 Rest of country

! 6849957 1000 1080 1000 o,

4.3 TECNICA DE RECOLHA DA INFORMACAO

Utilizou-se a técnica de entrevista directa e pessoal,
mediante questiondrio estruturado elaborado pela empresa
conjunto Instituto  das

especializada em com o

Comunicagoes de Portugal.

4.4 RECOLHA DA INFORMACAO

A recolha da informacao decorreu entre 14 e 31 de

Dezembro de 1999, tendo sido assegurada por uma

empresa especializada.

4.3 HOW INFORMATION WAS GATHERED

The technique used was the perspnal, face-to-face interview,
in which respondents were given a structured questionnaire
prepared by a specialist firm in conjunction with the Instituto

das Comunicacoes de Portugal.

4.4 INFORMATION GATHERING

Personnel of a specialist firm gathered the information
between 14 and 31 December 1999.
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4.5 TRATAMENTO DOS RESULTADOS DO INQUERITO 4.5 PROCESSING OF SURVEY FINDINGS

Os resultados nacionais tém por base uma amostra de 1080 Findings are based on a sample of 1080 interviews, with a
entrevistas, que se caracteriza por um grau de confianca de confidence level of 95% and sampling error of 3%.

95%, admitindo um erro de amostragem de 3%.
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