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O ICP - Instituto das Comunicagdes de Portugal, € um instituto publico, dota-
do de personalidade juridica, com autonomia administrativa, financeira e patri-
monio proprio e exerce a sua acgdo como orgdo regulador do sector das
comunicagoes, na tutela do Ministro do Equipamento, do Planeamento e da
Administrag@o do Territorio.

No sector das comunicagdes, tal como em todos os outros, a qualidade dos
servigos prestados € um elemento fundamental para as empresas que ope-
ram numa perspectiva direccionada para o seu mercado, ou seja, com 0
objectivo de alcangar uma maior satisfag@o dos seus clientes.

Num mercado liberalizado, em que exista concorréncia, os consumido-
res tém a possibilidade de optar entre as diversas empresas que nele
operam; assim esta, em principio, assegurada a qualidade na prestagao
dos servicos em causa.

Num mercado em que as empresas prestam 0s seus servicos em regime
de exclusivo, o consumidor ndo tem a possibilidade de escolha, pelo que
existe a necessidade de controlar a qualidade dos servigos prestados ao
consumidor nesses casos.

Tendo em consideracéo a importancia que o acompanhamento da qualidade
dos servico prestados assume no sector das comunicacdes, pela existéncia
de servicos operados em regime de exclusivo, bem como pelo papel relevan-
te que esses servicos assumem na vida didria das pessoas, foram estabele-
cidos objectivos de qualidade de servico, para determinados indicadores,
através de uma negociagao efectuada entre os operadores, o ICP e a Direc-
¢ao-Geral de Concorréncia e Precos. No caso de incumprimento dos limites
fixados, sera activado um sistema de penalizacéo sobre os operadores.

Neste contexto, o ICP desenvolveu, no ambito das suas competéncias de
acompanhamento da qualidade de servigo, um sistema de monitorizagdo e




controlo da qualidade de servico (QS) prestada pelos operadores dos servi-
¢os publicos de correios e de telecomunicagées (CTT-Correios de Portugal e
PT-Portugal Telecom, respectivamente).

Tal sistema prevé assim, duas verientes distintas: a monitorizac¢ao e o controlo.

Através da monitorizagao, o ICP acompanha a evolugao dos valores verifica-
dos para determinados indicadores de qualidade de servigo (IQS). Estes valo-
res sao determinados pelos CTT e pela PT, que tém a seu cargo a
responsabilidade de obter e tratar a informagao.

Em paralelo, o ICP desenvolve acgbes de controlo, através da elabora-
cdo de estudos independentes, da sua responsabilidade, através dos
quais efectua uma validagdo (ou nao') dos valores apresentados pelos
operadores.

Assim, tanto na area de correios como de telecomunicagdes, o ICP tem vindo
a realizar diversos estudos de mercado, mediante a contratag@o do trabalho
de campo a empresas especializadas.

Tais estudos sao efectuados em duas Opticas distintas: a primeira, através da
simulacéo de situagdes reais de uso dos servicos e a segunda através da
avaliagéo da satisfagdo por parte dos clientes dos servigos, como forma de
controlar o impacte da politica comercial dos operadores de servigo publico
junto dos consumidores.

Neste contexto, foram realizados pelo ICP diversos estudos, durante o ano de
1995, que agora se publicam com o objectivo de levar ao conhecimento do
publico, com interesse especifico nesta matéria, as principais conclusoes reti-
radas das andlises efectuadas.

O presente estudo analisa a qualidade dos servigos de apoio ao cliente e do
servico informativo, tendo sido focados aspectos tais como o atendimento, os
tempos de espera e a resolu¢ao dos problemas colocados.

' Caso se verffiguem divergéncias
entre 0s resultados oblidos pelo ICP e
pelos operadores de servigo publico de
comunicagoes, haverd lugar a discus-
s40 de clarificagdo entre as partes. No
caso de auséncia de consenso, sao
utilizados os resultados do ICP para a

aplicagao do sistema de penalizagao.



' Para este servigo de auxilio ligou-se
0 090. O numero 180 apenas dd aces-
S0 ao servigo de apoio a ligagoes
locais e regionais na Grande Lisboa e
no Grande Porfo. Para a distingdo
relativamente ao servigo de apoio a
ligagdes inferurbanas, adopta-se a

designagao de 090",

@ QBIECIOROESTUDO )

O presente estudo visa a andlise dos servicos de apoio ao cliente na realiza-
céao de chamadas e o servigo informativo, tal como se descreve em detalhe:

180 - Apoio a dificuldades na obtencdo de chamadas locais e regionais
- Grande Lisboa e Grande Porto

090 - Apoio a dificuldades na obtengéo de chamadas locais e regionais
= Resto do Pais e Regioes Autonomas

090 - Apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas interurbanas
099 - Apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas internacionais
098 - Apoio a dificuldades na obtengao de chamadas intercontinentais
118 - Senigo informativo

Relativamente a estes servigos, foram estudados os seguintes aspectos:
(A) Atendimento

. Afere-se o resultado da ligacéo no que respeita a haver ou nao aten-
dimento a primeira tentativa.

. Registam-se igualmente as razbes do nao atendimento a primeira
tentativa.




B Tempos de espera

. Apuramento dos tempos de cada fase do servigo, desde o acesso até
ao fim do ultimo contacto, de acordo com o seguinte esquema:

( Marcagao do nimero )

acesso

Y
(" Acesso pelo gravador ) acesso
gravagao
y Y \
C Atendimento pelo funcionéri9 TE’S‘EO
= inicio do servico ATENDIMENTO
servico
Y
( Interrupgéo do contacto )
interrupgao
Y
( Ligagho efectuada ) servigo
servico \
Y TEMPO
DE
(__FIM DO CONTACTO ) v P

Em ocorréncias de ndo atendimento imediato adoptou-se o procedimento de
efectivacao de tentativas de acesso ao servico até 1 hora (com duragao do
sinal de chamada de 2 minutos por cada tentativa de ligag@o). Sempre que se
obteve sinal de impedido, reiniciou-se a marcagao do nimero imediatamente
apos a constataga@o deste facto e continuando a nao haver atendimento repe-
tiu-se este procedimento durante 1 hora.

C.) Resolugéo do problema

. Classificagdo das ocorréncias de acordo com os procedimentos
adopta dos pelo funcionario tendo em consideragao o objectivo do
servico em causa. A posteriori fez-se, sempre que possivel, a confir-
macao da veracidade da informagao prestada pelo funcionario.

. Avaliagao do desempenho do funcionario, no que diz respeito a sim-
patia no atendimento.



@ RESULTADOS APURADOS

SERVICO 160 - Apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas locais e

regionais - Grande Lisboa e Grande Porto

. 93% das chamadas s&o atendidas a primeira tentativa de ligacao,
sendo necessario efectuar nas restantes cerca de 3 tentativas:

. O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 51”. Em 58% das
chamadas houve acesso directo a funcionaria, o que levou 9”. Nas
restantes chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo que o
tempo até ao atendimento pelo funcionério totalizou 1'48”;

. Em 99% das chamadas, o funciondrio fez uma interrup¢éo no servi-
¢o, tendo demorado até a retoma do contacto cerca de 1'12”;

. 91% dos problemas foram resolvidos. As causas da nao resolugao de
alguns problemas foram principalmente o facto de o funcionario infor-
mar erradamente que o telefone estava avariado (16 casos);

. O desempenho do funciondrio foi avaliado positivamente, com 95%
de funcionarios considerados agradaveis.

SERVICO (90* - Apoio a dificuldades na obtengéo de chamadas locais

regionais - Resto do Pais e Regides Auténomas

. 90% das chamadas tiveram atendimento a primeira tentativa de liga-
¢ao. Nas restantes foi necessario efectuar uma média de 3 tentativas;

. O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 1'13”. Em 54%
das chamadas houve acesso directo a funcionéria, o que levou 17”.
Nas restantes 46% chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo
que o tempo até ao atendimento pelo funciondrio totalizou 2'21”;




. Existe uma percentagem elevada de casos onde n&o houve resolu-
¢do dos problemas postos (67 ocorréncias), 0 que se deveu funda-
mentalmente ao facto de o funciondrio remeter a solu¢do a outro

servico de apoio (70%);

. Os funcionarios, na sua maioria, foram considerados agradaveis
(84%).

SERVICO (090 - Apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas interurbanas

. 90% das chamadas s@o atendidas logo na primeira tentativa de liga-
¢ao. Dos 10% restantes, tém que se efectuar, em média, 3 tentativas;

. O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 1°03”. Em 52%
das chamadas houve acesso pelo gravador, tendo-se esperado
desde o inicio do sinal de chamada até ao atendimento pelo funcio-
nario um total de 1'42". Nas restantes 48% chamadas, houve atendi-
mento imediato pelo funciondrio, tendo-se esperado unicamente 227

. 82% das chamadas sao interrompidas a pedido do funcionario, que
s6 volta a contactar o cliente passados 1’57,

. 93% dos problemas ficam resolvidos;

. O desempenho do funcionario foi na generalidade bom, com 92% de
funcionarios considerados agradaveis.

SERVICO ()99 - Apoio a dificuldades na obtencao de chamadas
internacionais

. 92% das chamadas sdo0 atendidas a primeira tentativa de ligagao.
Nos restantes 8% sao necessarias efectuar em média 2 tentativas;



. O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 52”. Em 61% das

chamadas houve acesso pelo gravador, tendo-se esperado desde o
inicio do sinal de chamada até ao atendimento pelo funciondrio um
total de 126”. Nas restantes 39% chamadas, houve atendimento
imediato pelo funcionario, tendo-se esperado unicamente 4”;

. As chamadas sao na generalidade interrompidas a pedido do funcio-
nario, que volta a estabelecer contacto dai a 1'31”;

. 76% dos problemas ficam resolvidos. Os restantes 24% (24 ocorrén-
cias) n@o tém resolugao devido principalmente ao facto de o funcio-
nario depois de ter interrompido o contacto, ndo voltar a ligar ao
cliente (23 ocorréncias).

SERVICO (098 - Apoio a dificuldades na obtencéo de chamadas
intercontinentais

. 91% das chamadas tiveram sucesso a primeira tentativa de ligacao,
tendo sido necessario efectuar, nas restantes 9%, cerca de 2 tentati-
vas de ligac@o até se conseguir acesso ao servigo;

. Todas as chamadas tiveram acesso directo ao funcionario, pelo que
o tempo de atendimento foi apenas de 29 segundos;

. Em 95% das chamadas, existe interrup¢ao a pedido do funcionario,
levando o cliente a esperar até novo contacto cerca de 8'8”, o que
contribuiu para que o tempo de contacto tivesse alcan¢ado 9'19”;

. O problema € resolvido em 94% dos casos.

. O desempenho do funcionério foi considerado globalmente positivo
com 97% dos funcionarios agradaveis.



SERVICO 118 - Servigo informativo

. 86% das chamadas sao atendidas a primeira tentativa de ligagao.
Nos restantes 14% teve que se efectuar cerca de 3 tentativas até
obter acesso ao servico;

. O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 1'01”. Em
59% das chamadas houve acesso pelo gravador, tendo-se espe-
rado desde o inicio do sinal de chamada até ao atendimento pelo
funcionario um total de 1'36”. Nas restantes 41% chamadas,

unicamente 13”;

. Apenas 84% dos problemas ficam solucionados.

. 97% dos funciondrios sao considerados agradaveis no atendimento.

houve atendimento imediato pelo funcionario, tendo-se esperado

(1) com excepgao das chamadas atendidas a 1° tentativa




@ RECOMENDACOES

Das conclusoes a que se chegou, sobressaiem alguns aspectos que podem

ser melhorados de modo a se alcancar um nivel superior de qualidade de ser-

vico. Nesta sequéncia, apresentam-se alguns procedimentos indicativos, jul-

gados eficazes para a melhoria do servico prestado:

Aumento do numero de funciondrios no atendimento em servicos de
apoio a chamadas locais e regionais e servico informativo, servicos
estes onde se apurou uma qualidade inferior no que respeita ao
acesso, nomeadamente no numero de tentativas e tempo de espera;

Flexibilizagao dos servicos de apoio a dificuldades no estabeleci-
mento de contactos telefonicos, através da criagcao da possibilidade
de intercomunicacao dos funcionarios destes servicos com os fun-
cionarios dos servigos de avarias, de modo a, em caso de suspeita
de disfuncéo técnica dos aparelhos ou linhas telefonicas, se poder ave-
riguar os factos e em caso de confirmagao efectuar automaticamente o
pedido de reparacao. Desta forma evitar-se-a o inconveniente de direc-
cionar o cliente para o servigo de avarias, muitas vezes sem se saber
ao certo se 0 apoio necessario é da sua competéncia;

Para melhoramento do desempenho do funciondrio sugere-se a
adopcao de planos de formagao e incentivo dos funcionarios, contri-
buindo para um maior empenho no rigor com que as informacdes sao
dadas e a redugdo do niimero de chamadas em que nao se volta a
restabelecer o contacto depois de este ser interrompido a pedido do
funcionario;

Desenvolvimento de uma base de dados actualizada permanente-
mente, permitindo informagao o mais completa possivel, num mais
curto espaco de tempo.




@ CUMPRIMENTO DOS OBJECTIVOS

A Convencéo estabelece como objectivo para o tempo médio de atendimen-
to 45 segundos, sendo de 60 segundos o minimo aceitavel. Para o tempo de
atendimento méaximo, o objectivo tragado é de 180 segundos.

Efectuando uma comparagao com os valores apurados no presente estudo,
verifica-se que, na generalidade s@o cumpridos os limites estabelecidos, tal
como se pode verificar no quadro apresentado em seguida.

/ Tempos de atendimento apurados no estudo (Unidae: segundos) \

180 090 099 098 118

Meédia Total das ocorréncias 51 67 At R
90% melhores ocorréncias 33 39 39 18 41

Max.  90% melhores ocorréncias 169 <208 148270, 142

% de ocorréncias acimado 0,0% 0,9% 0,0% 0,0% 0,0%
maximo estabelecido na
o Convengao (180 segundos) ¥,

A Unica excepgao trata-se do servico 090 - Apoio a dificuldades na obtencao
de chamadas interurbanas (incluindo as chamadas locais e regionais no
Resto do Pais e Regides Auténomas e Interurbanas no total do pais) no que
se refere ao tempo maximo de espera; no entanto apenas 0,9% ultrapassam
o valor limite (180 segundos).

Saliente-se que a Convencao refere que este indicador IQS6 - Tempo de
Espera para Resposta dos Servicos do Operador, cobre os servigos de parti-
cipagao de avarias, dificuldade na obtencéo de ligagdes e servico informativo,
pelo que a afericao do valor médio para este indicador, teria que ser determi-
nado através da ponderag@o dos resultados do ICP com base no peso de
cada servico.

No entanto, tendo em consideragao os desvios positivos verificados pelos res-
tantes servicos e o peso significativo do servigo informativo 118, é expectavel
que o resultado ponderado seja indicativo do cumprimento pela Portugal Tele-
com de tal indicador, com uma margem confortavel.



' Consideraram-se dificuldades técni-
cas o faclo de ndo se fer obtido qual-
guer sinal, o painelista ouwvir o
funciondrio mas o funciondrio néo
ouvir o painelisia, obler ligagao mas o
funciondrio dizer ter um problema tée-
nico, atender e ninguém falar, atender
& ndo $e ouvir nada, dar sinal de cha-
mada e de repente o sinal desapare-
cer e ftendo dado sinal de ligagdo
apenas se ouvir com muita dificuldade
uma musica.

._ANALLSEDE[ALHADAJ

@ SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES NA OBTENCAO DE

CHAMADAS LOCAIS E REGIONAIS

O servico de apoio a dificuldades na obtencao de chamadas locais e regio-
nais é analisado em dois sub-capitulos, justificando-se o seu tratamento inde-
pendente pelo facto de o nimero de acesso para clientes situados na Grande
Lisboa e no Grande Porto ser diferente ao de acesso ao mesmo Servico no
Resto do Pais e Regides Autonomas, 180 e 090 respectivamente. Por outro
lado, o facto de o servigo de apoio a chamadas locais e regionais para quem
se situa no Resto do Pais e Regides Auténomas ter o mesmo nimero de
acesso que o servico de apoio a chamadas interurbanas, e afim de fazer a
distingao, levou-nos a adopg¢ao da designacéo de 090*, para o caso das cha-
madas locais e regionais.

3.1.1 Servico de apoio a dificuldades na obtengéo de chamadas locais
e regionais - Grande Lisboa e Grande Porto - 180

@ Atendimento

Em 93% das ligages foi conseguido atendimento a primeira tentativa,
tendo-se nos restantes 7% efectuado em média 3 tentativas até obter acesso
ao Servico.

Acrescente-se que em relacao aos dias nao uteis, no periodo das 9h as 13h
e no das 19h as 24h o acesso ocorreu a primeira tentativa de ligagcdo em
todos os contactos.

As ocorréncias de nao atendimento a primeira tentativa ficaram a dever-se em
62% dos casos ao facto de o numero de acesso ao servico se encontrar
impedido e em 38% dos casos a existirem dificuldades técnicas no estabele-
cimento do contacto’.




O acesso ao servico foi feito em 42% dos casos por mensagem gravada, o
que aconteceu com maior predominancia na regiao da Grande Lisboa (75%)
e em dias Uteis das 19 as 24 horas (52%).

(5. Tempos de espera

Acesso ¥ i | Acesso 9”

Gravacao = 141 |

Tempo de Atendimento 51

6 Servico 417 )
Interrupgao 1327 , servico ' 4’347

Servigo | 147

Tempo de contacto 2°07”

b 4

O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 51”. Em 58% das cha-
madas houve acesso directo a funcionaria, o que levou 9”. Nas restantes 42%
chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo que o tempo até ao atendi-
mento pelo funcionario totalizou 1'48”.

Salienta-se como superior a média, o tempo de espera até ao atendimento
registado em dias Uteis, no periodo das 15 as 19 horas (1'14”).

Salienta-se igualmente a diferenga dos tempos de atendimento registados na
zona da Grande Lisboa e no Grande Porto, respectivamente 130" e 12”.

Os resultados do tempo de espera até ao atendimento das 90% melhores
ocorréncias, distribui-se da sequinte forma:



( Tempo atendimento - 180 )
Waiting time - 180

25%
20%

15%
10%.
5%
0%

Imediato 1"-10" 10"-30" 30"1' 1-g' 2-3'

(C) Resolugéo do problema

Considerando a informagao prestada pelo funcionario e a confirmagéo reali-
zada, verifica-se que a grande maioria dos problemas ficam resolvidos (91%).

As causas para a nao resolugao de 25 ocorréncias (9%), Sao as que se apre-

sentam no seguinte gréfico:

jides - (25 ocorréncias)

180 - Causes of problems wich were not solved

D recusa passar chamada
= liga o n® mas néo passa chamada
B conectado a outro aparelho-falso

. liga n® errado

D nao tem telefone instalado-falso

16
D avaria-falso




Em 95% dos casos, o funcionario foi agradavel, verificando-se no entanto
5% desagradaveis, com particular relevo na regido da Grande Lisboa, com
cerca de 9% de funcionarios com este comportamento (em contraste com
o Porto com apenas 1%).

De salientar que o atendimento por funcionarios considerados desagrada-
veis verificou-se com maior incidéncia nos dias nao uteis e nos periodos
das 9 as 13h e das 15 as 19 horas.

3.1.2 Servigo de Apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas locais
e regionais - Resto do Pais e Regiées Autonomas - 090*

(A Atendimento

90% das ligacdes tiveram atendimento a primeira tentativa. Nos restantes
10%, teve que se fazer em média 3 tentativas. O periodo do dia de mais difi-
cil acesso é o das 19 as 24 horas, dos dias Uteis (em 19% dos casos foram
necessarias em média 4 tentativas até conseguir acesso ao servico).

(Bazbes do nAo atendimento & 18 tentative )

Reasons for not answering at the first attempt

| Solicita-se ligagao
| aoutro servigo
4%

Sobrecargas de chamadas'
12%

Dificuldades técnicas
8%

Impedido
S LY

Nao atende
~ 36%

! Classificaram-se de sobrecarga de
chamadas as ocorréncias em que o
acesso ol feifo por uma gravagao que
fransmitiu ser impossivel esiabelecer
a ligagdo pedindo que se ligasse mais
tarde e as ocorréncias se oblinha um

sinal intermitente.



O acesso ao servico foi feito pelo atendedor de chamadas em 46% dos casos

e directamente pelo funcionario em 54%.

O acesso pelo atendedor de chamadas predomina nas Regioes Autonomas

(58%) e nos dias Uteis, entre as 19 e as 24 horas (60%).

(B) Tempos de espera

Acesso 41” | Acesso 7 B

Gravacao 1'40”

Tempo de Atendimento 1'13”

i) Servigo -39 =
Interrupcédo | 54 _ Servigco § 0 2
Servico 347
Tempo de Contacto 1'37”
5 &

O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 1'13”. Em 54% das cha-

madas houve acesso directo a funcionaria, o que levou 17”. Nas restantes

46% chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo que o tempo até ao

atendimento pelo funcionario totalizou 2'21".

E de salientar como significativamente superior o tempo médio de atendi-

mento registado nos dias uteis no periodo horario das 19 as 24 horas (2'13”).




Para as 90% melhores ocorréncias, a distribuicao do tempo de espera até ao
atendimento é a seguinte:

25%

15%

10%
5%
0%

Imediato ey 1 10"-30" 301 1-2: 2-3 3-4

Em 56% das chamadas, depois de exposto o problema pelo cliente, o funcio-
A nario interrompeu o contacto para ligar mais tarde dando o auxilio pretendido.
Esta interrupcéo demorou em média 54 segundos.
@ Resolugéo do problema
A resolucédo dos problemas ocorreu em 69% dos casos.

‘ O problema é resolvido numa percentagem superior no Resto do Pais com-
; parativamente as Regioes Auténomas, respectivamente 80% e 59%.

O problema nao foi resolvido em 26% dos casos, o que se ficou a dever as
causas retratadas pelo grafico seguinte:




Causes of problems which were not solved

2 O Nao tem telefone instalado - falso
3 [ Nao voltou a ligar
4 . Recusa passar chamada

H ps informagao sem erro mas nao
2 passa chamada

A Liga 0 n® mas nao passa chamada
[ Avaria - falso

47 (] Nao pode auxiliar- solicita ligagao
outro servico

(] biz para ligar outro servigo

A maioria dos funcionarios foram classificados de agradaveis (84%).

No entanto, existem alguns casos que demonstram situagdes desvaforaveis
no desempenho dos funcionarios. Assim em média 11% sao considerados
desagradaveis, com particular destaque para o periodo das 15 as 19 horas
nos dias nao Uteis (25% de funcionarios desagradaveis) e o periodo das 9 as
13 horas nos dias uteis (23% de funcionarios desagradaveis).

@ Servigo de Apoio a dificuldades na obtencao de chamadas

interurbanas - 090
@ Atendimento
Em 90% dos casos o0 atendimento foi conseguido a primeira tentativa. O peri-
odo das 15 as 19 horas dos dias nao uteis foi 0 que registou um maior nime-

ro de chamadas atendidas a primeira tentativa (96%).

Em 10% dos restantes casos, foram necessarias, em média, 3 tentativas.




A qualidade do servico é inferior no periodo das 19 as 24 horas dos dias uteis,

onde foi necessario efectuar cerca de 6 tentativas, até conseguir acesso ao
servico. Por outro lado, salientam-se ainda, as regioes autonomas, onde foi
necessario efectuar uma média de 5 tentativas.

As razoes do ndo atendimento a primeira tentativa estdao expressas no

grafico que se segue:
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Reasons for not answering at the 1st attempt

Nao atende
18%
Impedido
%
Dificuldades técnicas
BT SRR
Sobrecarga chamadas

8%

0 acesso ao servigo € feito em 52% dos casos por gravador. Neste ambito
destaca-se o periodo das 19 as 24 horas em dias Uteis, onde o acesso é feito
por gravador em 74% das simulagdes. Lisboa é a regiao onde mais se faz
recurso ao atendedor de chamadas (75% dos contactos), seguindo-se as
Regides Autonomas (68%).

(B) Tempos de espera

( Acesso | 217 : Acesso 22"
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O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 1°03”. Em 52% das cha-
madas houve acesso pelo gravador, tendo-se esperado desde o inicio do
sinal de chamada até ao atendimento pelo funcionario um total de 1'42”. Nas
restantes 48% chamadas, houve atendimento imediato pelo funcionario,
tendo-se esperado unicamente 22"

Para as 90% melhores ocorréncias, o tempo de espera até ao atendimento
distribui-se da seguinte maneira:

(Tempe de Atendimente - 090 )
Waiting time - 090

Imediato 1"-10" 10°-30" 301 1-2' 2-3 3-4

Quando o funcionario interrompe o servico, em média s6 retoma passados
15", Os periodos onde este lapso de tempo é maior € nos dias nao Uteis, das
9 as 13 horas (2'50”) e das 19 as 24 horas (1'59”).

O Porto é a regido onde a retoma do contacto por parte do funcionario leva
mais tempo (1°30”).



Resolugéo do problema

Os problemas postos sao resolvidos em 93% dos casos. A nao resolucao de
problemas em 19 ocorréncias, ficou a dever-se as razées que se seguem:

090 - Causes of problems which were not solved

Liga 0 n® mas n&o passa chamada
Nao tem telefone instalado - falso
Nao pode auxiliar - solicita ligagao outro

Servico

Avaria - falso

Da informagéo s/ erro mas nao passa
chamada

Liga n® errado

Diz para ligar outro servico

H [0 B[ B B O

Recusa passar chamada

O funcionario é considerado agradavel em 92% dos casos. No entanto, opini-
0es negativas quanto ao modo de atendimento, sao predominantes no perio-
do das 19 as 24 horas, nos dias Uteis (13% considerando os funcionarios
desagradaveis).

Por regides, destaca-se o Resto do Pais em que cerca de 14% dos funciona-
rios s@o considerados desagradaveis. Em contrapartida o Porto € a regiao
que apresenta melhores resultados no desempenho do funcionario com 95%
considerados agradaveis.




SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES NA OBTENCAO DE

CHAMADAS INTERNACIOMAIS - 099

A, Atendimento

O acesso ao servico foi possivel a primeira tentativa em 92% dos casos. Dos

restantes 8%, foram necessarias em média efectuar 2 tentativas.

Os motivos pelos quais foi necessario efectuar mais do que uma tentativa de
ligacao foram em 75% dos casos o facto de 0 numero se encontrar impedido
e 25% devido a dificuldades técnicas no estabelecimento do contacto.

Os periodos horarios mais carregados em termos de acesso ao servigo for-
mam o das 9 as 15 horas nos dias Uteis e 0 das 19 as 24 horas dos dias nao

Uteis.

A maioria dos acessos a este servigo sao feitos pelo gravador (61%), o que
predomina nos dias Uteis das 9 as 13 horas (89%) e das 19 as 24 horas (91%)

e nos dias nao Uteis das 19 as 24 horas (80%).

. ) Tempos de espera

( Acesso 8 | Acesso 4’
Gravagao | 118" |
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i Servico 39
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O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 52”. Em 61% das cha-
madas houve acesso pelo gravador, tendo-se esperado desde o inicio do
sinal de chamada até ao atendimento pelo funciondrio um total de 1'26”. Nas
restantes 39% chamadas, houve atendimento imediato pelo funcionario,
tendo-se esperado unicamente 4”.

Para as 90% melhores ocorréncias, a distribuicao do tempo de espera até ao
atendimento é a seguinte:

Tarama BEamdies N0
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Waiting time - 099

25%

25%

15%.
10%
5%

Imediato 110" 10"-30" 301 1-2 2-3

Praticamente em todos os contactos o funciondrio precisou de interromper a
chamada, para voltar a restabelecé-la 1°31” mais tarde.

@ Resolucao do problema

76% dos problemas postos foram resolvidos. Saliente-se que a resolug¢ao do
problema é feita a 100% nos dias Uteis das 9 as 15 horas e das 19 as 24
horas.

Existe no entanto a percentagem significativa de 24% de casos nao
resolvidos, de onde os motivos principais sd0 0s que se apresentam
no grafico seguinte:




O Nao voltou a ligar

. Recusa passar chamada

Em 93% dos contactos, o funcionario foi considerado agradavel.

@ SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES NA OBTENCAO
DE CHAMADAS INTERCONTINENTAIS - 098

@ Atendimento

Em apenas 9% das ligagées, nao foi possivel o0 acesso ao servico a primeira
tentativa, tendo em média que fazer 2 tentativas.

O periodo de mais dificil acesso € o dos dias nao Uteis, das 9 as 13 horas,
onde em 20% das chamadas existe a necessidade de fazer, em média, 3 ten-
tativas até se consegquir acesso ao servico.

Os motivos para ndo ter havido atendimento a primeira tentativa s&o os indi-
cados no grafico seguinte:
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Reasons for not answering at the 1* attempt

Dificuldades técnicas

Impedido 20%

60%

Néao atende
20%

Todos os contactos feitos com o servico 098, tiveram acesso directamente
pelo funcionario.

@ Tempos de espera

Acesso 29"

Tempo de Atendimento 29”

g

\
/ Servico 39
Interrupcé@o | 8'08” servico 18’
Servico 59"
Tempo de contacto 9'19”

\ 4

-0 acesso foi feito em todos os contactos directamente pelo funcionario, o que
demorou em média 29 segundos. O periodo onde se verificou maior demora
até ao atendimento foi 0 das 13 as 15 horas, nos dias nao uteis (1'23").



Para as 90% melhores ocorréncias, a distribuicao do iempo de espera até ao
atendimento é a seguinte:

3% 0 ToME e me

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Imediato 1"-10" 10"-30" 30"-1' 1o

Em 96% dos contactos o funciondrio interrompeu a chamada para voltar a
ligar em média dai a 8'8”. Este tempo de espera é maior na regiao da Gran-
de Lisboa (914”), o que contribui para que o tempo de contacto seja também
mais elevado nesta regiao (10'14”).

Em média o tempo de contacto foi de 9'19”
(C.) Resolugao do problema

94% dos problemas postos foram resolvidos. Nos restantes 6%, a nao reso-
lugdo ficou a dever-se aos seguintes motivos:

|
|
|




|
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098 - Causes of problems which were not solved

H pi para ligar outro servico
B Nao voltou a ligar

O desempenho do funcionario foi avaliado muito favoravelmente com 97%
considerados agradaveis.

@ SERVICO INFORMATIVO - 118

e wa i e 2k it e

it Lo

Atendimento

86% das chamadas efectuadas para o servigo informativo, tém acesso a pri-
meira tentativa de ligacdo. Nas restantes 14% foi necessério efectuar em
média 3 tentativas.

O acesso foi mais dificil nos dias ndo Gteis das 13 as 15 horas e em questao
de regioes na Grande Lisboa (4 tentativas).



As razbes que levaram a que tivesse que se fazer mais que uma tentativa até
obter acesso ao servigo foram:

Reasons for not answering at the 1* attempt

| Nao atende
11%

Dificuldades técnicas
7%

Sobrecarga de chamadas
7%

Impedido
o

A maioria das chamadas realizadas para o servi¢o informativo sdo acedidas
pelo atendedor de chamadas (59%). Este meio de acesso predominou no
periodo das 15 as 19 horas nos dias Uteis (79%) e em termos de regides na
Grande Lisboa (71%).

@ Tempos de espera
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O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 1°01”. Em 59% das cha-
madas houve acesso pelo gravador, tendo-se esperado desde o inicio do
sinal de chamada até ao atendimento pelo funcionario um total de 1'36”. Nas
restantes 41% chamadas, houve atendimento imediato pelo funcionario,
tendo-se esperado unicamente 13”.

Para as 90% melhores ocorréncias, a distribuicdo dos tempos de espera até
ao atendimento € a seguinte:

24%

25%

15%
10%
5%
0%

Imediato 110" 10"-30" 301" Jig 23

Em 22% dos contactos, os funcionarios interromperam a chamada, para a
restabelecerem dai a 51 segundos. Este tempo foi mais demorado que a
média, nos dias uteis, no periodo compreendido entre as 13 e as 15 horas
(16”) e no periodo das 15 as 19 horas (1'33").
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(C) Resolugao do problema
Das informacoes solicitadas, obteve-se 84% de respostas certas.

Em 97 chamadas (16% do total), os problemas nao ficaram resolvidos, o que
se ficou a dever as seguintes razoes:

118 - Causes of problems which were not solved

B Nao tem telefone instalado-falso
1 Informagéo insuficiente

B D: um nimero errado

97% dos funcionarios foram considerados agradaveis, com especial destaque
para os dias ndo uteis, no periodo das 9 as 13 horas e das 15 as 19 horas.

Os funcionarios desagradaveis representam apenas 3%, devendo-se no
entanto dar atengéo aos valores registados na regiao Resto do Pais (9%) e
aos dias uteis das 19 as 24 horas (5%).

O servico informativo na regido do Porto é o que demonstra ter funcionarios
com um melhor desempenho (99% de funciondrios agradaveis)






UNIVERSO

O universo é composto pela totalidade das ligagoes efectuadas para 0s
servicos de apoio ao utilizador (servicos de apoio a obtencao de cha-
madas e servi¢o informativo) pelos clientes em Portugal Continental e
Regides Autonomas.

AMOSTRA

Os resultados tém por base uma amostra de 1761 contactos telefonicos,
que se caracteriza por um grau de confianca de 95%, admitindo um erro de
amostragem de 2,34%.

A distribuicao da amostra esta apresentada seguidamente por servicos,
regioes, periodos horarios e dias da semana.

( Amostra por Servigos 2\

180 Serv. Apoio a dificuldades na obtengéo de ligagoes 295
locais e regionais

090* Serv. Apoio a dificuldades na obtencao de ligacoes 261
locais e regionais - Resto do Pais e Reg. Auténomas

090 Serv. Apoio a dificuldades na obtencéo de ligagoes 407
interurbanas

099 Serv. Apoio a dificuldades na obtencéo de ligagoes 100
internacionais
098 Serv. Apoio a dificuldades na obtencao de ligactes 107
intercontinentais

K 118 Servigo informativo 591 /

090* - Ligagao do 090 para apoio ligagdes locais e regionais no Resto do Pais e Regides
Auténomas



( Amostra por Regioes \
4 éegiﬁes Grande Grande Resto do Regioes
Servicos Lisboa Porto Pais Auténomas
180 149 146 - -
o .0.90* i | - -- i 124 - 137
090 98 100 110 99
099 84 15 1
098 88 17 2 -
S e e e
Total 571 426 387 377
& ;/o 33% 24% 22% 21% /

As localidades de origem dos telefonemas foram:

. Grande Lisboa: Amadora, Lisboa, Oeiras e Vila Franca de Xira;

. Grande Porto: Vila Nova de Gaia e Porto;

. Resto do Pais: Braga, Aveiro, Portalegre, Leiria, Almeirim, Evora e
Portimao;

. Regioes Auténomas: Funchal e Ponta Delgada.




& B
Amostra por dias da semana
; DIAS 75 8 Briearh
Servigos Dias uteis Fins-de-Semana
e Feriados
180 235 60
090* 227 34
090 334 73
099 77 23
098 84 23
. 118 O 473 118
o0 B
C “—_._"/: ; 81% - 19% 5,
z Amostra por perfodos horarios )
St PERIODO HORARIO
Sevicos 9h - 13h 13h -15h 15h -19h 19h - 24h
180 72—_ L 70 79 _"__7'47
Ty 75 0
090 99 96 113 99
099 22 15 27 36
098 23 29 31 24
118 157 128 156 150
___-_'_I.';t-s-al 435 402 481 443
% % 25% = 2.;3% 27% 25% 5




. Técnica de recolha da informagéo

A recolha da informacao teve por base um formulario de registo da infor-
macao elaborado por uma empresa especializada e tendo por base 0s objec-
tivos do estudo definidos pelo ICP.

O trabalho de campo foi feito por painelistas que procederam como cli-
entes dos servicos telefonicos, registando no questionario, ao longo do
contacto com o funcionario, as informacoes prestadas e 0 momento de
cada fase do contacto.

. Recolha de informacao

A recolha da informacao decorreu entre 3 e 16 de Dezembro de 1995,
tendo sido assegurada por um total de 23 painelistas distribuidos por

regioes da seguinte forma:

Grande Lisboa 7 painelistas
Grande Porto 5 painelistas
Regioes Autonomas 4 painelistas
Resto do Pais 7 painelistas

. Tratamento da informacao
O tratamento da informag@o foi estruturado em 5 grupos; ligagao, tempos
médios das varias fases do servico, tipo de atendimento, resolucao do pro-

blema e desempenho do funcionario.

Em cada grupo, os resultados recolhidos apresentam-se sistematizados por
dias da semana, periodos horarios e regioes.




' Should there be any diifference bet-
ween ICP’s resulfs and the public ser-
vice operalors, both paris shall
discuss them in order fo clanfy the
matter. If no consensus is attained,
ICP’s results shall be used for the

application of the penally system.

@ INTRODUCTION

ICP - Instituto das Comunicagoes de Portugal - is the regulatory body of the
communications sector in Portugal, an autonomous public institute reporting to
the Minister of Equipment, Planning and Territorial Administration. Among its
activities, ICP promotes regular studies and issues reports on the quality of the
services offered in the communications sector.

Service quality is fundamental for market-oriented enterprises. On a free mar-
ket, service quality is assured by competition, however, when regarding non-
liberalized markets where services are exclusively provided by one enterprise -
- as it still happens with certain Portuguese postal and telecommunications
services - it becomes necessary to control their quality, more so when consi-
dering public services.

Service quality objectives were therefore agreed among the public service
opertors (CTT - Correlos de Portugal and PT - Portugal Telecom), ICP and
Direcgdo-Geral de Concorréncia e Pregos (the government body responsible
for competition and pricing affairs). Should the operators fail to fulfil the objec-
tives established, a penalty system shall be applied.

ICP’s mission towards public service quality in the communications sector is to
monitor and control: ICP follows the figures delivered by each operator regarding
the several quality indicators previously agreed upon and at the same time con-
trols the quality of service by carrying out independent research studies, which
allow ICP to validate (or not') the figures presented by the operators. These stu-
dies - from which result quality reports and recommendations - are carried out
either through the simulation of real/live situations or by evaluating customer
satisfaction towards the services rendered.

The presented report concems the quality of operator assisted telephone services.




@ FINDINGS

THE 760 SERVICE - operator assistance for difficulties with local/regional
calls in the Greater Lisbon and Greater Oporto areas

. 93% of calls were answered at the first attempt to get through. An ave-
rage of 3 attempts were necessary for the remaining calls.

. The average time elapsed before calls were answered was 51s. In
58% of calls the operator was accessed directly, which took 9s. For
the remaining calls access was made via an answering machine, with
1m 48s elapsing before the operator answered.

. 99% of calls were operator-interrupted; the connection was re-esta-
blished after 1m 12s.

4.0 . 91% of problems were solved. The reasons for not solving some of
the problems were mainly due to the fact that the operator stated
(wrongly) that the telephone was out of order (16 cases).

. Staff/operator performance was positively appraised, with 95% of
operators considered pleasant.

THE (90" SERVICE - operator assistance for difficulties with local/regional
calls in the rest of the county and the Azores and Madeira

. 90% of calls were answered at the first attempt. An average of 3
attempts were necessary for the remaining calls.

. The average time elapsed before calls were answered was 1m 13s.
In 54% of calls the operator was accessed directly, which took 17s. .

. For the remaining calls (45%) access was made via answering machi-
ne, with 2m 21s elapsing before the operator answered.




. A'high proportion of problems were not solved (67 instances), mainly
because the operator passed over the problem to another service
(70%).

Operator performance was positively appraised, with 84% considered pleasant.

THE (090 SERVICE - operator assistance for difficulties with long-distance
calls

. 90% of calls were answered at the first attempt. An average of 3
attempts were necessary for the remaining calls.

. The average time elapsed before calls were answered was 1m 3s. In
52% of calls access was established via an answering machine. Time
elapsed between the start of the ring tone and the answer by the ope-
rator was 1m 42s. For the remaining 48% the operator answered
immediately, with a waiting time of only 22s.

. E

. 82% of calls were interrupted by the operator, who took 1m 5s to get
back in touch with the client.

. 93% of the problems presented were solved.

. The performance of the operator/satff was generally felt to be good,
with 92% considered pleasant.

THE ()99 SERVICE - operator assistance for difficulties with international calls

. 92% of calls were answered at the first attempt. For the remaining 8%
of calls an average of 2 attempts was necessary.

. The average waiting time before an answer was 52s. In 61% of calls
access was established via an answering machine, and the time elap-
sed between the start of the ring tone and the operator’s answer
amounted to 1m 26s. The operator answered directly in the remaining
39% of calls, with a waiting time of only 4s.




. Calls were usually interrupted at the request of the operator, who re-
established contact 1m 31s later.

. 76% of problems were solved. The remaining 24% (24 instances)
were not solved mainly because the operator did not call back after
interrupting the call (23 instances).

THE ()98 SERVICE - operator assistance for difficulties with intercontinental calls

. 91% of calls were successful at the first attempt. An average of two
attempts was necessary for the remaining 9% of calls.

. All calls were answered directly by the operator, with a waiting time of only 29s.

. 95% of calls were interrupted by the operator, with the client made to
wait a further 8m 8s before contact was re-established. This made the
total average call duration 9m 19s.

. The problem was solved in 94% of cases.

. Operators were positively appraised, with 97% considered pleasant.

THE 77% SERVICE - information service

. 86% of calls were answered at the first attempt. For the remaining 14%
of calls an average of 3 attempts was necessary before getting through.

The average waiting time before answer was 1m 1s. In 59% of calls
access was made via an answering machine, and the time elapsed
between the start of the ring tone and the operator’s answer amoun-
ted to 1m 36s. The remaining 41% of calls were answered directly by
the operator, with a waiting time of only 13s.

. Only 84% of problems were solved.

. 97% of operators were considered pleasant.




@ RECOMMENDATIONS

The conclusions reached point to a number of aspects which can be improved
to provide a higher quality of service. We provide a few suggestions for impro-
vement below:

More operators attending assistance lines for local/regional calls and
the information service, both of which services were found to be lac-
king in terms of access, especially where the number of attempts and
waiting time are concemned.

Greater flexibility of the operator-assisted calls service by the creation
of links between operators and repair technicians: in this way, suspec-
ted faults in appliances or lines can be confirmed, with a repair request
then automatically filed. This system would avoid the inconvenience of
having to direct the client to the repair service, not knowing for certain
whether the help needed can be provided by that service.

To improve the performance of the operators, we suggest that opera-
tor training and incentive schemes be adopted, which contribute to a
better accuracy of the information provided and to reduce the number
of calls in which the operator does re-connect after interrupting the call.




. Creation of a permanently-updated database providing the most com-
plete information possible in the shortest possible time.

@ MEETING OBJECTIVES

The convention sets an average waiting time of 45 seconds for calls to be ans-
wered, with an acceptable minimum of 60 seconds. The maximum waiting time
is set at 180 seconds.

A comparison of the figures obtained for the present survey shows that the
established limits are generally observed, as the table below shows.

( Waiting time found in the survey )

180 09 099 098 118

Average Total events 51 Or <62 - 129 <6l
90% best events B[0P 8818 A
Méx.  90% best events 159 203 145 70 142

% events longer than the 00% 09% 0,0% 0,0% 0,0%

maximum established in the
agreement (180 segundos

& g ( g ) /

The only exception is the 090 service for operator assistance in long-distance
calls (including local and regional calls in the rest of the country and the Azo-
res and Madeira, and long-distance calls everywhere in the country), though
only 0.9% of calls exceed the 180-second limit.

It should be noted that the convention includes in its indicator IQS6 (Waiting
Time for Reply from Operator Services) contact with the operator for the noti-
fication of faults and difficulties in getting through to directory enquiries. Thus
the calculation of the average figure for this indicator would have to be based
on a weighting of ICP findings according to each service.

However, since the other services operate within the established limits, and given
the importance of the 118 directory enquiries service, it is to be expected that the
weighted result shows Portugal Telecom to observe the limits with room to spare.



7. R. de Percepgdo aa Oua;/fb’aa’e do Servigo de Correlos 95

2. R. de Percepgdo da Qualidade do Servigo de Telecomunicagoes 95
3. R. de Qualiaade de Atendimento nas Estagoes de Correio 95

4. R. de Qualioade de Servigo dos Postos Publicos 95

5. R. de Qualidade dos Servigos Telefonicos Especiais de Apoio ao Consumidor 95
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Av. José Malhoa, 12
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Tel: (351-1) 721 10 00

Fax: (351-1) 721 10 01
Telex: 66 325 ICP-P
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Fax: (351-2) 610 55 85
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Tel: (351-96) 226 56
Fax: (351-96) 247 39

DMD (Regiao Autonoma da Madeira)
Rua do Vale das Neves, 19
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Tel: (351-91) 792 200
Fax: (351-91) 793 530

BARCARENA
Alto do Paimao
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Tel: (351-1) 434 85 00
Fax: (351-1) 435 13 32




