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~| EDICOES DOS RELATORIOS
DE QUALIDADE DE SERVICO

O I.C.P. - Instituto das Comunicagbes de Portugal, érgao regulador do
sector das comunicagdes em Portugal, exercendo a sua acg¢ao na tutela
do Ministro do Equipamento do Planeamento e Administragao do Territ6-
rio, tem por finalidades o apoio ao Governo na coordenagao e planea-
mento do sector das comunicagdes de uso publico, a representagdo do
sector e a gestdao do espectro radioeléctrico.

De entre os aspectos sobre os quais assenta a Regula¢éo do Mercado pelo
|.C.P., destaca-se a monitoriza¢éo e controlo da qualidade dos servigos. A
importancia dos aspectos relacionados com a qualidade é reconhecida quer
por operadores no mercado liberalizado, numa perspectiva de aumentar e
fidelizar o niumero de clientes, quer por operadores no mercado reservado,
numa visao de aumento do negdcio e de preparacao para a liberalizacao.

Para os servigos prestados em regime de exclusivo, a definicao de indica-
dores de medicao de qualidade e a fixagao dos respectivos valores limites
fazem parte integrante das Convengdes de Pregos de Correios e Teleco-
municagoes, celebradas entre o Instituto das Comunicagdes de Portugal, a
Direccao Geral do Comércio e Concorréncia e o operador respectivo (Cor-
reios de Portugal ou Portugal Telecom) e do Convénio celebrado entre o
Instituto das Comunicagdes de Portugal e a Portugal Telecom.

O desempenho do I.C.P. enquanto garante de qualidade dos servigos é
consubstanciado pela fixagao e verificagao do cumprimento de indicado-
res, em relagdo a actividade desenvolvida pelos operadores de teleco-
municagdes e correios. '

A verificag@o do cumprimento dos limites fixados para os indicadores de
qualidade de servico é efectuada pelo |.C.P. através de um sistema de
duas vertentes: a monitorizagao e o controlo.




Através da monitoriza¢do, o I.C.P. acompanha a evolugéo dos valores
observados para os indicadores de qualidade de servigo apurados tri-
mestralmente pelos Correios de Portugal e pela Portugal Telecom.

Paralelamente, o |.C.P. desenvolve um controlo, através da elaboragao
de estudos independentes e de auditorias por forma a validar os valores
apresentados pelos operadores’.

Neste seguimento, e tal como efectuado no ano anterior, publicam-se
agora os resultados dos estudos desenvolvidos pelo I.C.P., referentes ao
ano de 19962 Desta forma, as principais conclusdes bem como o detalhe
da andlise dos varios aspectos de qualidade ficam disponiveis para
serem alvo de consulta do publico em geral.

SERVIGOS ESPECIAIS TELEFONICOS DE APOIO AO UTILIZADOR
Com o presente estudo pretendeu-se avaliar a qualidade dos seguintes
servicos de apoio a clientes: dificuldades na obtengao de chamadas, ser-
vigo informativo e servigo de participagéo de avaria®.

A avaliagdo dos servigos descritos recai em aspectos como o atendimen-
to, os tempos de espera e a resolugdo dos problemas simulados.

1 Em caso de incumprimento dos limi-
tes ﬁxa&os. o Instituto das Comuni-
cagbes de Porfugal acciona um
sistema de penalizagdo, sistema
esse que poderd ter a forma de uma
dedugdo aos pregos, tratando-se de
servigos convencionados ou no
pagamento de multas conlratuais
em servigos que fazem parte do
Convénio celebrado entre a Portugal
Telecom e o Instituto das Comunica-
gdes de Portugal.

2 Paralelamente a estas publicagdes, o
Instituto das Comunicagdes de Portu-
gal mantém actualizada uma home
page acessivel via Interet,
(http:/’www.icp.pt), com todas as
linhas de actuagdo do Instituto, de
entre elas o que respeita s principais
conclusdes dos estudos de qualidade.

3 O servigo de participagéo de avarias

néo tinha sido avaliado em 1995.




O presente estudo visa a analise dos servigos de apoio ao cliente na
realizagdo de chamadas, servigo informativo e servigo de participa¢ao
de avarias, tal como se descreve em detalhe:

Servigo de apoio a dificuldades na obten¢do de chamadas locais e
regionais

Servigo de apoio a dificuldades na obtengéo de chamadas interurbanas
Servigo de apoio a dificuldades na obtengao de chamadas internacionais
. Servigo de apoio a dificuldades na obtengéo de chamadas intercontinentais
» Servigo informativo
» Servico de participag@o de avarias
Relativamente a estes servigos, foram estudados os seguintes aspectos:
Atendimento

Aferido do resultado da ligagdo no que respeita a haver ou nao atendi-
mento a primeira tentativa;

Registo das razdes do nao atendimento a primeira tentativa;

Verificagao do tipo de atendimento, que pode ser por gravador ou imedi-
atamente pelo funcionario;

Observagao da identificagdo do funciondrio e/ou empresa/servico.




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:

Acesso
pelo gravador

acesso

acesso

gravagao

Tempo de
Atendimento

sernvico

Interrupgédo
do contacto

servico

Tempo de
Contacto

Em ocorréncias de nao atendimento imediato adoptou-se o procedimen-

to de efectivagdo de tentativas de acesso ao servigo até 1 hora (com
durag@o do sinal de chamada de 2 minutos por cada tentativa de ligagéo).
Sempre que se obteve sinal de impedido, reiniciou-se a marcagédo do
numero imediatamente apés a constatagéo deste facto e continuando a
nao haver atendimento repetiu-se este procedimento durante 1 hora.




Resolucao do problema

Classificag@o das ocorréncias de acordo com os procedimentos adopta-
dos pelo funcionério tendo em consideragao o objectivo do servico em
causa. A posteriori fez-se, sempre que possivel, a confirmagéo da vera-
cidade da informagéo prestada pelo funcionario;

Avaliagao do desempenho do funcionario, no que diz respeito a simpatia
no atendimento.

Nao foi posto qualquer problema ao funcionario no atendimento do servi-
¢o de participacdo de avarias, tendo-se antes simulado um engano de
marcag¢ao do numero de telefone para o qual se pretendia ligar. Adoptou-
se este procedimento uma vez que, caso contrario, a indicacao de um
telefone com suposta avaria daria lugar a uma verificacao por parte da
empresa operadora, 0 que poderia levar a suspensao desta relativamen-
te a realizacao do estudo de qualidade em causa.

Desta forma, no servigo de participag@o de avarias, os aspectos relativos
a resolugao do problema por parte do funcionario e ao seu desempenho
em termos de simpatia no atendimento nao foram verificados.
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RESULTADOS APURADOS

2.1.1 Servico de apoio a dificuldades na obtengcdo de chamadas
locais e regionais

© 89% das chamadas sdo atendidas a primeira tentativa de ligagao,
sendo necessario efectuar nas restantes cerca de 2 tentativas;

@ O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 31”. Em 72% das
chamadas houve acesso directo a funciondria, o que demorou 14”.
Nas restantes chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo que o
tempo até ao atendimento pelo funcionério totalizou 1'12”;

® 26% dos funcionédrios atendem os clientes omitindo o seu nome;

® 92% dos problemas foram resolvidos. As causas para a nao resolucao
de alguns dos problemas foram a solicitagao da ligagao a outro servi-
¢0 (34%), a recusa em estabelecer o contacto com o nimero pretendi-
do' (25%) e a afirmagéo errada da nao existéncia de telefone instalado
com o numero indicado, quando isso se mostrou, pela confirmagao
feita pelo painelista, ndo ser verdade (21%);

® O desempenho do funcionério foi avaliado positivamente, com 92% de
funciondrios considerados de trato agradavel.

2.1.2 Servigo de apoio a dificuldades na obten¢do de chamadas
interurbanas

® 92% das chamadas tiveram atendimento & primeira tentativa de liga-
¢do. Nas restantes foi necessario efectuar, em média, cerca de 4 ten-
tativas;

' O problema foi dado como néo
e
nério, depois de o cliente insistir :
mwmm;m ;
m”’“m‘*’ﬁmér
a chamada e passé-la




» O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 31”. Em 72% das
chamadas houve acesso directo a funcionaria, o que demorou 15”. Nas
restantes 28% chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo que o
tempo até ao atendimento pelo funcionério totalizou 1'11%;

25% dos funcionarios nao se identificam quando contactam com o cliente;

Em 83% das chamadas, o funciondrio interrompeu para voltar ao con-
tacto com o cliente dai a 52,

Em 93% dos casos os problemas postos foram resolvidos. As princi-
pais causas para a ndo resolugao dos restantes casos foram o facto de
o funcionario ter afirmado que o telefone tinha uma avaria, tendo-se
vindo a provar ndo ser isso verdade (6 ocorréncias) e a afirmagéo
igualmente falsa de que o nimero dado nao teria telefone instalado (6
ocorréncias);

Os funcionarios, na sua maioria foram considerados de trato agra-
davel (92%).

2.1.3 Servigo de apoio a dificuldades na obtengao de chamadas
internacionais

83% das chamadas s&o atendidas logo na primeira tentativa de liga-
¢do. Quando isto ndo acontece tém que se realizar, em média, cerca
de 2 tentativas;

O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 19”. Em 98% dos
casos 0 acesso ao servigo é feito directamente a funcionaria, o que
leva, em média, 15”. Nos restantes 2% dos casos 0 acesso é feito por
um gravador que deixa o cliente em espera cerca de 3207,

17% dos funcionarios ndao dizem o seu nome no inicio do contacto com
o cliente;




92% dos problemas postos sao resolvidos. As nao resolugdes totali-
zam 8 ocorréncias, de onde metade se deve ao facto de o funcionario,
depois de interromper a chamada, nao voltar a ligar ao cliente;

95% dos funcionarios atendem de uma forma simpatica e agradavel.

2.1.4 Servigo de apoio a dificuldades na obtencdo de chamadas
intercontinentais

A grande maioria das chamadas (91%) sao atendidas a primeira ten-
tativa de ligac@o. No entanto, nas restantes 9% das chamadas, tém,
em média, que se fazer 4 tentativas até obter sucesso;

10% dos funcionarios atendem os clientes omitindo o seu nome;

O tempo médio até ao atendimento é de 19”. 99% das chamadas sdo

14 atendidas imediatamente pelo funcionario, o que leva cerca de 19”.
Quando o acesso € feito primeiramente pelo gravador, o cliente tem
que esperar até ser atendido por um funcionario cerca de 1’;

Em todas as chamadas ha uma interrupgao a pedido do funcionario,
levando esta interrupgdo uma média de 4’;

96% dos problemas postos sao resolvidos;

Em 94% dos casos fica uma boa opiniao sobre a simpatia no atendi-
mento por parte dos funcionarios.

2.1.5 Servigo Informativo

94% das chamadas sao atendidas a primeira tentativa de ligacéo. Nas

restantes 6% sao necessarias efectuar em média 2 tentativas;




® O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 31”. Em 56% das
chamadas houve acesso directo pela funcionéria, o que demorou 8”.
Nos restantes casos, onde o0 acesso foi feito por um gravador, teve que
se esperar 1'017;

» 16% dos funcionarios nao se identificam quando entram em contacto
com o cliente;

» A informagéao solicitada é prestada em 39% dos casos por mensagem
gravada;

» 92% dos problemas postos foram resolvidos. Dos 43 casos em que
n&o houve resolugéo do problema, 44% foi devido a que o funciona-
rio erradamente desse como informagao que o numero indicado ndo
tinha telefone instalado, 26% que o funciondrio afirmasse que os
dados indicados pelo cliente ndo eram suficientes para conseguir a
informag&o, 21% que o funcionario desse informacao errada e em 9%
dos casos que a informacgéo prestada pela gravacéo fosse errada;

97% dos funcionarios foram considerados de trato agradavel.

2.1.6 Servigo de participagao de avarias

88% das chamadas s&o atendidas a primeira tentativa de ligagao,
sendo nas restantes necessario efectuar, em média, 2 tentativas;

» O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 38”. Em 68% dos
casos houve atendimento imediato pelo funciondrio, tendo o cliente
que esperar 18”. Sempre que houve 0 acesso ao servigo pelo grava-
dor, o cliente teve que aguardar até ao atendimento 1'22”;

Em 29% das ocorréncias o funcionario que atendeu néo se identificou.

o e
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QUADRO SINTESE

(3 i \

Apoio a Dificuldades Obtengdo Chamadas | Informativo, Avarias

Locais/reg.| Interurb. | Intern. Intere. ';

% chamadas ‘;
atendidas 4 12 tentativa,  89% 92% 83% 91% 94% 88%
n? tentativas' =3
efectuadas 2 4 2 4 2 2
% funciondrios
que se identificam 74% 75% 83% 90% 83% 71%
tempo médio espera o3
atép:o atendimento | 31" 3r 19" 19" 31 38"
% chamadas ¢/ acesso g
directo funcionaria 72% 72% 98% 99% 56% 68% .
e 0% | 93% | 9% | 9% | 9% | _ ‘

92% 92% | 95% 94% 97% i

1 com excepgao das chamadas atendidas a 1° tentativa 3

: .,3} CUMPRIMENTO DOS OBJECTIVOS

O tempo de atendimento observado no presente estudo tem alguma
semelhanca com o indicador IQS6 - Tempo de Espera para Resposta dos
Servigos do Operador referido na Convencao de Pregos vigente, diferin-
do deste na medida em que analisa cada servigo de per si.

A Convengao estabelece como objectivo para o “tempo de espera para
resposta dos servigos do operador” nas 90% melhores ocorréncias 30
segundos, sendo de 45 segundos o minimo aceitavel. Para o tempo de
atendimento maximo, igualmente nas 90% melhores ocorréncias, 0

objectivo tragado é de 150 segundos.




Efectuando uma comparag@o com os valores apurados no presente estu-
do e levando para isso em consideracéo as limitagbes desta mesma com-
paracdo, evidenciadas no primeiro pardgrafo, verifica-se que s&o
cumpridos os limites estabelecidos, tal como fica descrito no quadro
apresentado em seguida.

(- e =)
Apoio a Dificuldades Obtengéo Chamadas | Informativo|  Avarias
Locais/reg.. Interurb. | Intern. Interc.
Média : _
total das ocorréncias 31 < S 19 31 S ]38
90% melhores .
ocorréncias 17 16 7 ; | [ | 22
Maximo "
90% melhores
\ ocorréncias 85 85 35 46 82 19 /

Unidade: segundos

De referir ainda que os valores atingidos pelo operador para o IQS6 em
1996 foram de, 18 e 76 segundos respectivamente para a média nas 90%
melhores ocorréncias e para 0 méaximo igualmente nas 90% melhores
ocorréncias.

Atendendo-se ainda ao facto de ndo poder ser feita uma colagem preci-
sa dos valores apurados no estudo com os do IQS6, € de salientar a
divergéncia entre o maximo verificado pelo operador (76 seg.) e 0os maxi-
mos verificados no servigo de apoio a dificuldades na obtengao de cha-
madas locais/regionais (85 seg.) e interurbanas (85 seg.), servico
informativo (82 seg.) e em especial o servico de participagéo de avarias
(119 seg.).




EVOLUCAO DE 1995 PARA 1996

Ao comparar os resultados do presente estudo com os referentes ao
estudo de 1995, tiram-se as seguintes conclusdes:

@ Relativamente a Convencéo de Pregos de 1995, considerou-se ter havi-
do cumprimento do indicador de qualidade - tempo médio de atendi-
mento, apenas com um pequeno desvio (0,9%) relativamente ao valor
maximo no servigo de apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas
interurbanas. Ainda assim, em 1996, e para além do facto de terem sido
cumpridos os objectivos definidos na Convengao de Pregos, registou-se
uma melhoria neste indicador de qualidade relativamente a 1995;

(b)
local/regional localfregional Intemational  Intercontinental  Information  b) malfunction
Gmate?%ﬂm (in1 amta di::ngoe

Greater Oporto  Rest of

/Autonom. Regions)

a) in 1996, the support service to local and regional calls referred to the whole country 1995 1
,h}mamaﬁuncﬁmsendcewasmtanawsedinw% . D e

© O tempo médio de espera até ao atendimento em 1996 foi notoriamen-
te mais baixo em qualquer um dos servicos estudados comparativa-
mente a 1995 (exceptuando o servigo de participacdo de avarias, do
qual nada se pode concluir, dado ndo ter sido este estudado em 1995).
Tal facto fica a dever-se a que, na generalidade dos servicos, a percen-
tagem de chamadas com acesso directo a funcionaria tenha aumentado;




(s Servigos (estudo de 1995) \ 2

Apoio a Dificuldades Obtengdo Chamadas Informativo
Locais/reg.” i Interurb. | Intem. Interc.
tempo médio espera ! i
atéF:)o atendiﬁm Sy 108 i 52" 29 101"
% chamadas ¢/ acesso |
\directo funciondria | 58%/54% * 48% | 39% | 100% | 41% =

(a) o primeiro valor corresponde ao serv. apoio a dif. obtengéo chamadas locais/reg.
- G. Lisboa e G. Porto
0 segundo valor corresponde ao serv. apoio a dif. obtengdo chamadas locais/reg.
- R. Pais e R. Auton.

' No servigo de apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas interna-
cionais a percentagem de chamadas atendidas a primeira tentativa
baixou consideravelmente (de 92% em 1995 para 83% em 1996). Esta
evolucao nao veio, no entanto, influir no tempo de espera até ao aten-

dimento, tal como referido no pardgrafo anterior, uma vez que séo

necessarias efectuar, quando o acesso nao é imediato, apenas duas
3 tentativas de ligagao;

eliraktentativarde

e 94%
94% 93%
| 92% ___ 92%
e s 91% 91%
90% 8% m —_— ] ¥ L
g% —BE— TN R B 0 88%
88% — —I — —— .
¥ 86%
86% ——— = —1 e
i 7% 3% 0y .;j &
8% BN = — B
I B . = ] i
m i N T'I“\J_:: [b}
76% e
locais/reg locais/reg interurbana intem. interc. inform. avarias
GL/GP ™~ (em 1995 s0 para
RP/RA)
(a) em 1996 o servigo de apoio a chamadas locais/reg. referiu-se ao total do pais O 1995 [ 1998

(b) o servio de avarias néo foi analisado em 1995




@ A percentagem de resolucdo de problemas no servigo de apoio a difi-
culdades na obtengdo de chamadas internacionais aumentou muito
significativamente (de 76% em 1995 passou-se para 92% em 1996). O
principal factor responsavel para o insucesso em 1995 foi o facto de,
depois de, a pedido do funcionario, haver uma interrup¢éo da chama-
da, ndo voltar a haver retoma do contacto. O principal factor da néo
resolugdo de problemas em 1996 continua a ser 0 mesmo, s6 com a
diferenca de que este ano s6 se registaram 4 ocorréncias, enquanto
que em 1995 haviam-se registado 23;

91% 92% 93% 93% 92% 92%

69%

0% = — — = =

m — —— —_— _ —— —_— —_—

o HEE—ERE B B B B

locais/reg locais/reg interurbana intem. interc. inform.
GL/GP  (em 1995 s para
RP/RA)

(a) em 1996 o servigo de apoio a chamadas locais/reg. referiu-se ao total do pais [T] 1905 ] 1998

» Nos casos em que ndo foi possivel 0 acesso a primeira tentativa de
ligacdo ao servigo de apoio a dificuldades na obtengcao de chamadas
intercontinentais, o ndmero médio de tentativas necessério efectuar
até conseguir esse acesso foi de 4 em 1996, enquanto que em 1995
tinha sido apenas de metade. Tal facto, no entanto, ndo influi no tempo
médio de atendimento, uma vez que é baixa a percentagem de casos

em que ndo ha acesso imediato ao servigo apds a primeira tentativa
(igualmente 91% em 1995 e 1996);




No servigo informativo, a melhoria que ocorreu no tempo médio de
espera até ao atendimento, deveu-se simultaneamente a dois factores;
0 aumento da percentagem de chamadas atendidas a primeira tentati-
va (de 86% em 1995 passou-se para 94% em 1996) e a diminuicao do
numero médio de tentativas necessarias efectuar até conseguir aces-
S0 ao servigo de 3 em 1995 para 2 em 1996 (excluem-se, para o cal-
culo da média, os casos de acesso imediato ao servigo apds a primeira

tentativa de ligag@o);

35 -

25 | —

15 = == =1 =l ———

05 [ = —= . =

(b)

locais/reg locaisireg interurbana intem. interc. inform. avarias
GL/GP  (em 1995 s6 para
RP/RA)

a) em 1996 o servigo de apoio a chamadas locais/reg. referiu-se ao total do pais 1
{b}osewiqodeavaﬁas néo foi analisado em 1995 D e D 158

Regista-se ainda no servigo informativo, um aumento da percentagem
de problemas resolvidos (de 84% em 1995 passa-se para 92% em
1996), o que se fica a dever, provavelmente, ao novo método de res-
posta as solicitagdes dos clientes, 0 uso de uma gravagéo ligada a
base de dados que da directamente a informagéo pretendida.




RECOMENDACOES

© A identificacdo dos funcionarios devera ser levada em conta como
medida fundamental a aprofundar. Esta medida trara como beneficios
nao s6 uma maior responsabilizagdo do funcionario para com o traba-
lho que desenvolve, como também possibilita que o cliente possa efec-
tuar uma reclamagao precisa em caso de nao satisfacao;

© Reducéo do tempo de espera entre o atendedor de chamadas elec-
trénico e o funcionario. Esta recomendagao aplica-se em especial ao
servico informativo onde, em 44% do total das ocorréncias registadas,
os clientes acedem ao servigo através do gravador;

» Adequacdo do numero de funcionarios ao grau de afluéncia de
clientes aos servigos de modo a evitar um elevado numero de ten-
tativas até acesso ao servico. Em causa estao os servicos de apoio
a chamadas interurbanas e internacionais, nos quais € necessario
efectuar uma média de 4 tentativas até ao acesso (excluindo desta
média os casos de acesso imediato) em, respectivamente 8% e 9%
dos casos observados;

® Formag@o cuidada e continuada do desempenho dos funcionarios
de modo a poder garantir maior fiabilidade nas informagoes prestadas
aos clientes. Igualmente para este fim devera manter-se uma base de
dados dos clientes actualizada e de facil acesso (com uma sistemati-
zagdo adequada dos numeros de telefone por assuntos, tipos de cli-
entes, zonas, etc.);

® Reduzir ao minimo indispensavel o tempo de espera entre a interrup-
¢éo do contacto a pedido do funcionario e a retoma do mesmo no set-
vico de apoio a dificuldades de obtencdo de chamadas
intercontinentais.
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SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES

8.1) NA OBTENCAO DE CHAMADAS LOCAIS E REGIONAIS

3.1.1 Atendimento

A primeira tentativa de ligacdo ao servico de apoio a dificuldades na
obtencdo de chamadas locais e regionais foi bem sucedida em 89% dos
casos. Quando tal facto ndo aconteceu teve que se realizar, em média,
cerca de duas tentativas.

Como ocorréncias a salientar, observou-se que ao fim de semana, no
periodo das 13 as 15 horas e no periodo das 19 as 24 horas, foi neces-
sario efectuar cerca de 3 tentativas de ligacdo até se conseguir acesso.

As principais razoes do ndo atendimento a primeira tentativa de ligagéo
foram o facto de se ter obtido um sinal de impedido (53%) e de se ter
constatado a existéncia de deficiéncias técnicas (39%)% No que respeita
a deficiéncias técnicas, o Grande Porto destacou-se, dado tal facto ter
ocorrido em 67% das simulagoes efectuadas nessa regiao.

E dado observar que com respeito ao tipo de atendimento, 72% foi feito
de imediato pelo funcionario, enquanto 28% passou por atendimento
automatico, através de mensagem gravada. O método referido em dltimo
lugar teve maior aplicabilidade no periodo das 19 as 24 horas, tanto nos
dias uteis como aos fins de semana (representando respectivamente 41%
e 44% do total de chamadas atendidas).

Ao atender, o funcionario na maioria dos casos (73%) fez uma breve
apresentacdo, identificando-se e identificando o servico e/ou empresa.
Em 26% dos casos o funciondrio omitiu 0 seu nome, nao permitindo por-

T




tanto ao cliente a responsabilizag@o por qualquer situagdo menos satis-
fatéria. Esta omissao tomou particular destaque no periodo das 13 as 15
horas, tanto nos dias uteis como aos fins de semana (representando res-
pectivamente 36% e 44% dos telefonemas atendidos). Em termos regio-
nais e para o facto em aprego, o Grande Porto atinge valores superiores
aos das restantes regides do pais (35%).

3.1.2 Tempos de espera

G Acesso 147 |
Acesso ,- 14’
Gravagao 58”
K Tempo de atendimento 31”

/ Servico 30 \
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Servigo {7
Tempo de contacto 1'34”
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O tempo médio de espera até ao atendimento foi de 31”. Em 72% das
chamadas houve acesso directo a funcionaria, o que demorou 14”. Nas
restantes 28% das chamadas, o acesso passou pelo gravador, pelo que
o tempo até ao atendimento pelo funciondrio totalizou 1'12”,

Os maximos do tempo de espera do acesso pelo gravador até ao atendi-
mento pelo funcionario foram, em termos de dias da semana, de 1°21”
das 13 as 15 horas aos fins de semana e, em termos de regides, de 1'4”,
na Grande Lisboa.

Os méximos verificados em relagao ao tempo de atendimento foram de 44"
no periodo das 19 as 24 horas em dias uteis, de 58" no mesmo periodo aos
fins de semana e em termos regionais, de 43" nas Regides Auténomas.




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

Imediato 110" 10°-30" 301 {-2

83% dos contactos sdo interrompidos a pedido do funcionario, levando em
média a interrupgéo cerca de 55". Sao de ressaltar em relagao a este lapso
de tempo, 1°5” verificado no periodo das 9 as 13 horas nos dias Uteis e 1’
verificado no intervalo das 19 as 24 horas aos fins de semana. Em termos
regionais e ainda em relagao ao tempo de espera referido, destaca-se a
Grande Lisboa e as Regides Auténomas (ambos com cerca de 1').

3.1.3 Resolugédo do problema

92% dos problemas simulados, foram resolvidos. As causas para a nao
resolugdo de cerca de 7%, figuram no grafico que se segue:
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De destacar a situagdo em que o funcionario remete o cliente para outro

servigo (15 ocorréncias, representando 34% do total de problemas ndo
resolvidos) e a situag@o em que o funcionario, depois de o cliente insis-
tir, se recusa a passar a chamada para o numero pretendido (11 ocor-
réncias, representando 25% do total de problemas néo resolvidos).

Embora a maioria dos funcionarios tenham sido caracterizados favora-
velmente quanto a simpatia, identificaram-se cerca de 8% como tendo
uma atitude desagradavel no atendimento para com o cliente.

SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES
NA OBTENCAO DE CHAMADAS INTERURBANAS

3.2.1 Atendimento

92% das tentativas tiveram acesso imediato ao servigo, ao passo que em
8% o painelista teve que efectuar, em média, cerca de 4 tentativas. Situ-
acoes para além da média indicada aconteceram no periodo das 19 as
24 horas, nos dias Uteis (8 tentativas). Em termos regionais ha também
a destacar 18% de chamadas no Grande Porto que ndo foram atendidas
a primeira tentativa (sendo necessario efectuar até ao acesso cerca de 3
tentativas) e as cerca de 5 tentativas de ligagao que, em média o paine-
lista teve que efectuar nas Regides Autdnomas até ser bem sucedido.

O principal factor para a ndo concretizagdo do acesso ao servico na pri-
meira tentativa de ligac@o foram as deficiéncias técnicas (64%). O Gran-
de Porto aparece em destaque, dado ser este o factor responsével pela
situagéo descrita em 78% das observagdes.

O acesso ao servigo foi concretizado em 72% das ocorréncias pelo fun-
cionario e em 28% por um gravador. O segundo método referido teve
particular aplicagdo entre as 15 e as 19 horas, aos dias uteis (41%) e
entre as 19 e as 24 horas aos fins de semana (43%). De relevo é tam-
bém a regido do Grande Porto onde o acesso automatico aconteceu em

37% das simulagdes efectuadas.




Em 75% das situagdes o funcionario faz uma breve apresentacgao de si e

do servigo e/ou empresa, ao passo que 21% identifica apenas o servigo

e 4% néo faz qualquer introduga@o deste caracter.

3.2.2 Tempos de espera
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Em 72% das chamadas é o funcionario que concretiza o acesso, tendo o
cliente que esperar cerca de 15”". Nas restantes ocorréncias o cliente
passa pelo atendedor de chamadas, aguardando até que o funcionario o
atenda 52”, dai que o atendimento nestas situacoes prefaca um tempo de
espera total de 1’ 11”.

Efectuando uma ponderagdo pelo nimero de ocorréncias que tiveram
acesso pelo funciondrio e que inicialmente passaram pelo atendedor de
chamadas, obtem-se um tempo de espera médio de 31”.

Os méximos para este lapso de tempo observaram-se entre as 19 e as 24
horas nos dias uteis (39”) e em termos regionais nos arquipélagos dos
Acores e Madeira (52”).




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

84% dos contactos foram interrompidos a pedido do funcionario, sendo
que em 4 ocorréncias nao houve retoma do contacto. Em média o tempo
da interrupcao teve a duragao de 52”.

3.2.3 Resolugéao do problema

As razdes que levaram a que nao tivessem ficado resolvidos os proble-
mas simulados constam do gréafico que se segue:
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Como é dado observar, todos os problemas nao resolvidos foram, em (lti-
ma analise, da responsabilidade do funcionario.

Na maioria dos casos (92%), o funcionario atendeu o cliente de uma
forma satisfatoria , no entanto, 7% néo satisfez, dando origem a uma ava-
liagao desfavoravel.

Os funcionarios cujo modo de atender foi considerado desagradavel tive-
ram maior representatividade aos fins de semana, no periodo das 15 as
19 horas (11%) e em termos geograficos, na Grande Lisboa (15%).

SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES
%)) NA OBTENCAO DE CHAMADAS INTERNACIONAIS

3.3.1 Atendimento

83% das chamadas tiveram atendimento a primeira tentativa de ligagao. Nos
17% onde tal ndo se verificou, foi necessario efectuar cerca de 2 tentativas.
As situacdes de nao atendimento a primeira tentativa tiveram particular énfa-
se no periodo das 19 as 24 horas em dias de fim de semana (40%). A regido
do Grande Porto foi prédiga no tipo de situagdes descrito (28%).

Depois do facto de a linha se encontrar impedida (com uma representati-
vidade de 65%), as deficiéncias técnicas representam o maior nimero de
factores responsaveis para 0 insucesso no acesso ao Servigo a primeira
tentativa de ligagao (24%). O factor por ultimo mencionado apresentou
proporgdes significativas na regido do Grande Porto (29%).

Apenas em duas situacoes 0 acesso ao servico foi feito pelo gravador de
chamadas.

17% dos funcionarios ao entrarem em contacto com o cliente nao se iden-
tificaram. Tal facto ndo ocorreu no entanto nem no Resto do Pais, nem
nas Regides Autonomas, sendo que na Grande Lisboa isso aconteceu em

17% e no Grande Porto em 18% das ocorréncias.




3.3.2 Tempos de espera
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Como ficou referido no ponto anterior, relativo ao atendimento, apenas
em duas das ocorréncias o acesso foi feito pelo gravador, pelo que o
tempo de espera no gravador (3'20”) n&o significou grande peso na pon-
deragdo para o calculo do tempo de atendimento, que totalizou 19".

Sublinhe-se, no entanto, o tempo de atendimento registado das 13 as 15
horas nos dias de fim de semana (46”).

Para as 90% melhores ocorréncias, a distribuicdo do tempo de espera até

ao atendimento é a seguinte:

2% |— S — 1% —

Imediato 1"-10" 10-35"




A pedido do funcionario, praticamente todos os contactos sao interrompi-
dos (com excep¢ao de 1 ocorréncia).

O tempo de interrup¢éo durou, em média, cerca de 52”. Destacam-se os fins
de semana nos periodos 13h-15h, 15h-19h e 19h-24h em que desde a ces-
sagéo do contacto até a sua retoma o cliente esperou 2'8”, 2'24” e 1'44” res-
pectivamente. A regidao do Grande Porto também se destacou pelo tempo de
atendimento ter sido superior a média obtida nos contactos simulados (1'15”).

3.3.3 Resolugao do problema

Em 8% das situagdes simuladas os problemas postos n@o foram resolvi-
dos, sendo as razdes para tal, as que se retratam no seguinte grafico:
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Em 95% dos casos o funciondrio que atende é agradavel na forma de tratar com o cli-
ente. Todas as situagdes contrarias (em nimero de 4) ocorreram na Grande Lisboa.

D nao voltou a ligar

8 ocorréncias

SERVICO DE APOIO A DIFICULDADES
.4l) NA OBTENCAO DE CHAMADAS INTERCONTINENTAIS

3.4.1 Atendimento

91% das ligagoes foram atendidas a primeira tentativa. Nas restantes
s6 ao cabo de 4 tentativas foi possivel aceder ao servigo. O periodo



de mais dificil acesso parece ser o que decorre em dias uteis das 19
as 24 horas, onde s6 a quinta tentativa foi bem sucedida. Pode ainda
concluir-se que é mais dificil aceder no Grande Porto que na Grande
Lisboa, onde sdo necessarias efectuar 4 e 3 tentativas, por esta
ordem.

Das 9 ocorréncias em que teve que se efectuar mais do que uma tenta-
tiva de ligacdo até se conseguir acesso, em 3 delas nao houve atendi-
mento, encontrando-se a linha impedida nas restantes.

Apenas numa ocorréncia o acesso foi feito por um atendedor de
chamadas.

Observou-se que 10% dos funcionarios apenas fizeram uma abordagem
inicial de apresentagdo do servigo, ndo tendo dito o seu nome. E na
regido do Grande Porto que este comportamento se verificou num maior
niimero de casos (8 num total de 50 observacdes nesta regiao).

3.4.2 Tempos de espera
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Em média o tempo até ao atendimento teve a duragdo de 19”. Os
casos a salientar por terem sido mais demorados que a média séo 0s
verificados em dias Uteis, das 19 as 24 horas (34”) e em dias de fim
de semana, das 15 as 19 horas (1'2").

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

Imediato 110" 10"-30" 301"

Todas as chamadas realizadas foram interrompidas a pedido do funcio-
nario, tendo o painelista que esperar, em média, cerca de 4'. Foi neces-
sario esperar mais do que o referido tempo nos dias uteis, das 13 as 15
horas (4'34”) e nos fins de semana, das 19 as 24 horas (5 42”). Em ter-
mos de regides, é no Grande Porto que se espera mais tempo da inter-
rupcéo a retoma do contacto (4'37”).

3.4.3 Resolucéao do problema

4% dos problemas simulados nao foram resolvidos (4 ocorréncias), o que
se ficou a dever a que, em 2 das ocorréncias o funcionario tivesse esta-
belecido contacto com um ndmero distinto do que tinha sido pedido pelo
cliente e nas outras 2 que o funciondrio depois de ter interrompido o con-
tacto com o cliente, ndo tivesse retomado esse mesmo contacto.




[] iiga n errado
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4 ocorréncias

Do total dos funcionarios que atenderam os painelistas aquando das situ-
acdes simuladas, 4% tiveram comportamentos caracterizados de desa-
gradaveis.

.5) SERVICO INFORMATIVO

3.5.1 Atendimento

Em 6% das situagdes simuladas de ligagdo para o servigo informativo sé
houve atendimento a segunda tentativa.

Destaca-se que em 33% das ocorréncias em que o atendimento a pri-
meira tentativa de ligag@o néo se efectivou, a justificagdo foi a de terem
ocorrido dificuldades técnicas. Este tipo de justificagdo estd patente com
maior relevo na regido do Grande Porto (62%).

Em 56% das observagdes o acesso ao servigo é feito directamente pelo
funcionario, enquanto que nos restantes casos o cliente é acedido por um
gravador de chamadas.

O segundo método de acesso referido tem lugar de destaque nos dias
uteis, no horario das 9 as 13 horas. Em termos regionais é na Grande Lis-

boa que mais se recorre ao atendimento electronico (55%).




16% dos funcionarios atenderam o cliente sem primeiro se identificarem.

Este procedimento tem maior énfase nas Regides Auténomas (25%).

3.5.2 Tempos de espera
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Nos casos de atendimento directo pelo funcionario (56%), o cliente teve
que esperar 8", enquanto que nas ocasioes em que o acesso foi primei-

ramente realizado por um atendedor electrénico, o cliente acabou por

aguardar até ao efectivo atendimento cerca de 1’. Da média ponderada

pelo nimero de ocorréncias, o tempo de atendimento obtido foi de 31”.

Para as 90% melhores ocorréncias, a distribuicao do tempo de espera até

ao atendimento é a seguinte:
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Em 46% dos contactos o funcionario interrompe o contacto.

40% do total das informagdes solicitadas s@o prestadas através de uma
mensagem gravada, verificando-se nestes casos ndo haver retoma do
contacto com o cliente, uma vez que ouvida a mensagem foi dado por
concluida a simulagéo pretendida.

3.5.3 Resolugéao do problema

7% dos problemas postos nao sao resolvidos, o que se ficou a dever as
raz0es detalhadas no grafico seguinte:
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43 ocorréncias

A maioria dos funcionarios foram considerados no atendimento para com
o cliente, no entanto em 2% tal ndo se verificou.

SERVICO DE PARTICIPACAO DE AVARIAS

3.6.1 Atendimento

12% das ligagdes nao tiveram atendimento a primeira tentativa, no entan-
to em termos médios, para estes contactos ndo foram necessdrios mais

do que 1,2 tentativas.




Depois do factor linha impedida, as dificuldades técnicas foram a princi-
pal razdo para o0 ndo atendimento a primeira tentativa de contacto.

68% dos contactos foram atendidos directamente pelo funcionario,
enquanto que 32% passaram por uma mensagem gravada num atende-
dor de chamadas. Este (ltimo meio de acesso ao servigo predominou em
dias uteis, no intervalo horario das 19 as 24 e em fins de semana, no
mesmo horario. Em termos de regides, é no Resto do Pais que se faz
mais recurso ao atendedor electronico.

3.6.2 Tempos de espera

/ Acesso 16”
Acesso 18’
Gravagao 106"
Tempo de atendimento 38” )
\ p

Quando o cliente tem acesso ao servigo directamente pelo funcionario, 0

tempo de espera é de 18”. De outra forma, quando o cliente tem acesso
i pelo gravador, o tempo de espera até ao atendimento é de 1°22”. Ponde-
rados estes dois tipos de acessos, o tempo de atendimento é de 38”".
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Em 28% das ocorréncias, o funcionario ndo se identificou aquando do
atendimento.




41) uNIvERsO

O universo é composto pela totalidade das ligagdes efectuadas para os
servigos de apoio a obtencdo de chamadas, servigo informativo e servigo
de avarias, pelos clientes em Portugal Continental e Regides Autdnomas.

4,2) AMOSTRA

Os resultados tém por base uma amostra de 2007 contactos telefénicos,
que se caracteriza por um grau de confian¢a de 95%, admitindo um erro
de amostragem de 2,19%.

A distribuicdo da amostra esta apresentada seguidamente por servigos,
regides, periodos horérios e dias da semana.

p

Amostra por servigos

Servigo de apoio a dificuldades na obtengéo
de chamadas locais e regionais

Servigo de apoio a dificuldades na obtengdo
de chamadas interurbanas

Servico de apoio a dificuldades na obtengéo
de chamadas internacionais

Servigo de apoio a dificuldades na obtengéo
de chamadas intercontinentais

Servigo informativo

Servico de participagao
& de avarias
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Amostra por regioes
Regioes
Grande | Grande | Resto Reg.
Servigos Lisboa | Porto Pais Aut.
Apoio a dificuldades obtencao
chamadas locais e regionais 148 151 151 150
Apoio a dificuldades obtengao
chamadas interurbanas 101 102 103 100
Apoio a dificuldades obtencdo
chamadas internacionais 48 51 i, 2R
Apoio a dificuldades obteng¢ao
chamadas intercontinentais - 52 50 23! %l
Informativo 152 151 153 143
Participagcao de Avarias 52 27 111 1
Total 553 532 518 404
% 28% 27% 26% 20%
-

As localidades de origem dos telefonemas foram:

Grande Lisboa: Lisboa-cidade e concelho de Palmela

Grande Porto: Porto-cidade, Vila Nova de Gaia, Gondomar e Maia

Resto do Pais: Viseu, Braga, Esposende, Coimbra, Caldas da Rainha,

Santarém, Estremoz, Evora e Portimao

Regioes Auténomas: Ponta Delgada e Funchal
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Amostra por dias da semana
Dias de semana
Dias Fins-de-semana
Servigos teis e feriados
Apoio a dificuldades na obtengao
chamadas locais e regionais 480 120
Apoio a dificuldades na obtengao
chamadas interurbanas 328 78
Apoio a dificuldades na obtengao
chamadas internacionais 79 20
Apoio a dificuldades na obtengao
chamadas intercontinentais 82 20
Informativo 481 118
a0 Participagdo de Avarias 159 42
Total 1609 398
% 80% 20%
& 4
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Amostra por periodos horarios

Periodos hordrios

: 9h-13h | 13h-15h | 15h-19h | 19h-24h
Servigos

Apoio a dificuldades na obteng&o
chamadas locais e regionais 156 146 151 147

Apoio a dificuldades na obtencao
chamadas interurbanas 100 103 99 104

Apoio a dificuldades na obteng¢ao
chamadas internacionais 25 25 23 26

Apoio a dificuldades na obtencéo

= chamadas intercontinentais 25 25 26 26
Informativo 150 145 153 151
Participagao de Avarias 13 13 12 163

Total 469 457 464 617
% 23% 23% 23% 31%




TECNICA DE RECOLHA DA INFORMACAO

A recolha da informagao teve por base um formulério de registo da infor-
macao elaborado por uma empresa especializada e tendo por base os
objectivos do estudo definidos pelo ICP.

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

RECOLHA DA INFORMACAO

A recolha da informagéo decorreu entre 2 de Setembro e 15 de Setem-
bro. No entanto, a invalidacao de questionarios incorrectamente preen-
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chidos obrigou a que fossem feitos alguns contactos para além desta
data, para completar a amostra.

A recolha da informagao foi assegurada por um total de 32 painelistas
distribuidos por regides da seguinte forma:

e Grande Lisboa 6 painelistas 2)
Grande Porto 8 painelistas
Regides Autonomas 8 painelistas

\& Regides do Pais | 10 painelistas 7

L41) TRATAMENTO DA INFORMACAO

O tratamento da informagao foi estruturado em 5 grupos; ligagao, tempos
médios das varias fases do servigo, tipo de atendimento, resolu¢éo do
problema e desempenho do funcionério.




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

O tratamento da informacéo foi feito informaticamente por uma empresa
contratada, tendo o ICP posteriormente realizado novo tratamento de resul-
tados relativamente aos tempos médios das vérias fases dos servigos, tem-
pos esses que foram comparados com os obtidos no estudo de 1995.

O procedimento adoptado pelo ICP de refazer o tratamento informatico
do contetido dos inquéritos teve como objectivo ndo sé uma maior flexi-
bilidade de analise, no sentido de obter a qualquer momento resultados
relevantes para a elaboragao do relatério, como também verificar a cor-
reccdo das conclusdes apresentadas pela empresa contratada.







ISSUE OF THE REPORTS
CONCERNING SERVICE QUALITY

ICP - Instituto das Comunicag¢des de Portugal (Portuguese Communica-
tions Institute) is the regulatory body of the communications sector in
Portugal, carries out its activity under the tutelage of the Minister for the
Equipment, Planning and Administration of the Territory, and its main pur-
poses are to support the Government in the coordination and planning of
the public use communications sector, representing the sector and mana-
ging the radio spectrum.

Out of the aspects on which the Regulation of the Market that is made by
ICP is based on, it stands out the monitoring and control of the quality of
the services. The importance of the quality-related aspects is acknowled-
ged whether by operators in the liberalised markets, within a perspective
of increasing the number of customers and getting their loyalty, or by ope-
rators within the reserved market, with the objective of increasing the
business and preparing for the liberalisation.

Concerning the services provided under exclusivity, the definition of qua-
lity measurement indicators and the establishment of the respective limit
values are an integral part of the Postal and Telecommunications Pricing
Conventions, reached between ICP, the General Direction for the Com-
merce and Competition and the respective operator (Correios de Portu-
gal - Portuguese Postal Services - or Portugal Telecom) and are also an
integral part of the Agreement reached between ICP and Portugal Tele-
com.
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ICP’s performance as the entity that upholds the quality of the services is
materialised by the establishment and verification of the observance of the
indicators, concerning the activity carried out by the telecommunications
and postal operators.

The verification of the observance of the limits established for the service
quality indicators is carried out by ICP through a two-way system: monito-
ring and control.

Through monitoring, ICP follows the evolution of the values observed for
the service quality indicators which are read on a quarterly basis by the
Portuguese Postal Operator and Portugal Telecom.

Alongside with this activity, ICP carries out a control action, through the
performance of independent studies and audits, so as to validate the valu-
es put forward by the operators’.

Based on this, and following the previous year’s actions, the results of the
studies carried out by ICP concerning the year of 1996 are hereby publis-
hed. Thus, the main conclusions, as well as the details on the analysis of
the various aspects of the quality, are available to the general public.

1In case of non fulfilment of the esta-
blished limits, ICP triggers a sanctio-
ning system, which can take the form
of a price deduction, in case of con-
ventioned services, or the payment of
contractual fines in case of services
that are included in the agreement
reached between Portugal Telecom

and ICP.

2 Alongside these publications, ICP has
an updated homepage accessible via
Internet (htip://www.icp.pt), featuring
the Institute’s major guidelines, inclu-
ding those concerning the main con-
clusions of the quality studies.
The call reporting service had not

been evaluated in 1995.
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@ INTRODUCTION

Through this study, it was intended to evaluate the quality of the following
customer support services: difficulty in obtaining calls, information servi-
ce and call reporting service

The evaluation of the services described falls into aspects such as custo-
mer service, waiting time and the resolution of the problems simulated.

@ OBJECT OF THE STUDY

This study has the purpose of analysing the customer support services
concerning the placement of calls, the information service and the mal-
function reporting service, as described in detail as follows:
support service to difficulties in obtaining local and regional calls
support service to difficulties in obtaining long distance calls
support service to difficulties in obtaining international calls
support service to difficulties in obtaining intercontinental calls
Information service
Malfunction reporting service
Concerning these services, the following aspects were analysed:

Customer service

Checking the result of the connection concerning whether the call was




answered on the first attempt;

Recording the reasons for there not being an answer on the first attempt;

Verification of the type of answer, which can be by answering machine or
immediately by the operator;

Observation of the identification operator and/or company/service.

Waiting time

Verification of the total time for each phase of the service, from the access
to the end of the final contact, according to the following diagram:

( Dialling of number )
2
S
Acess trough 2
answerig machi 8
g
£y Y
Answer from operator Answering
_ = beginning of service time
§
8

service

& End of contact ) ( Contacttime )




When there was no immediate answer it was adopted the procedure of making
access attempts of up to 1 hour (duration of the calling signal of 2 minutes per
connection attempt). When it was obtained a busy signal, it was initiated the
dialling of the number immediately after that fact was acknowledged and, in
case there was no answer, the procedure was repeated for 1 hour.

Resolution of the problem

The classification of the facts according to the procedures adopted by the
operator, bearing in mind the objective of the service in question. When
possible, it was later made the confirmation of the accuracy of the infor-
mation provided by the operator;

Evaluation of the performance of the operator, concerning the politeness in
the customer service.

No problem was posed to the operator at the malfunction reporting servi-
ce, instead it was simulated a mistake in dialling the telephone number to
which it was intended to call. This procedure was adopted since, otherwi-
se, the indication of a telephone with a supposed malfunction would lead
to a verification on the part of the operating company, which could lead to
its suspension in relation to the performance of the quality study in ques-
tion.

Thus, the aspects related to the problem solving on the part of the opera-

tor and his/her performance in terms of politeness in the customer servi-
ce were not verified in the malfunction reporting service.

@ FINDINGS
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5.3.1. Support service to difficulties in obtaining local and regional calls

89% of the calls are answered on the first connection attempt, while in
the remaining it is necessary to make about 2 attempts;




The average waiting time until the call was answered was of 31”. In
72% of the calls, there was direct access to the operator, which took
14”. In the remaining calls, the access went through the answering
machine, so the time before the call was answered totalled 1'12”;

26% of the operators answered their customers’ calls without mentio-
ning their name;

92% of the problems were solved. The causes for the non resolution of
some of the problem were the connection request to another service
(34%), the refuse in establishing contact with the intended number’
(25%) and the wrong statement that there was no telephone installed
with the indicated number, when that was proved not to be true, after
the confirmation made by the panel operator (21%);

The operator’s performance was considered positive, with 92% of the
50 operators considered as polite.

5.3.2 Support service to difficulties in obtaining international calls

83% of the calls were answered right on the first connection attempt.
When that does not happen, an average 2 attempts must be made so
as to obtain a successful connection;

The average waiting time before the call was answered was of 19”. In
98% of the cases, the access to the service is made directly to the ope-
rator, which takes, in average, 15”. In the remaining 2% of the cases,

the access is made through an answering machine, which leaves the

i 1 The problem was given as non sol-
customer on hold about 3'20”: g 9

ved, since the operator refused to
: 5 A ke th fion, after the custo-
17% of the operators do not state their name in the beginning of the s e

% mer insisted to make the call, and
contact with the customer;

because it is the operator’s duly to

% ke the call and it on to the cus-
92% of the problems posed are solved. Non resolutions total 8 occur- " e o anopass s

tomer, even if no problem is found.




rences, half of which are due to the fact that the operator does not get
back to the customer, after interrupting the call;

95% of the operators service the customer in a nice and friendly manner.
5.3.3 Support service to difficulties in obtaining intercontinentals calls

The great majority of the calls are answered on the first connection

attempt. However, 4 attempts are necessary, in average, until a suc-

cessful connection is obtained;

10% of the operators answer the calls without stating their name;

The average time until the call is answered is 19”. 99% of the calls are

answered immediately by the operator, which takes about 19”. When

the access through the answering machines, the customer has to wait
about 1’ until the call is taken by the operator;

In every call, there is an interruption at the request of the operator,
which takes an average of 4 minutes;

96% of the problems posed are solved;

In 94% of the cases, the customers have a favourable opinion as to the
friendliness of the operators.

5.3.4 Information Service
94% of the calls are answered on the first connection attempt. An ave-
rage two attempts is required in the remaining 6% of the calls so as to

obtain a successful connection;

The average waiting time until the call was answered was of 31”. There was
direct access through the operator in 56% of the calls, which took 8”. In the




remaining cases, where the access was made through the answering
machine, 1'01” was the waiting time;

16% of the operators do not state their name as they contact the cus-
tomer;

The information requested is provided through a recorded message in
39% of the cases;

92% of the problems posed were solved. Out of the 43 cases where the
problem was not solved, 44% was due to the fact that the operator mis-
takenly informed that the number indicated had no telephone installed,
26% due to the fact that the operator said that the data indicated by the
customer was not enough to get that information, 21% due to wrong
information provided by the operator and 9% due to wrong information
provided by the recorded message;

97% of the operators were considered friendly.
5.3.5 Malfunction reporting service

88% of the calls were answered on the first connection attempt, while in
the remaining it is required an average of two attempts, so as to obtain a
successful connection;

the average waiting time before the call was answered was of 38”. In
68% of the cases, the call was immediately answered by the operator,
and the waiting time was 18”. Whenever the access was made
through the answering machine, the customer had to wait 1°22” until
the call was answered;

29% of the time, the operator did not identify him or herself.




@ﬂ) SUMMARY BOARD

/ Services

support to difficulties in obtaining calls ' Informative | malfunctions|

Localfreg. ' Long dist. | Internat. | Intercont.

% calls answered o o Seokeley J oy
on 1st attempt e i | - 84%
#of atempts'made | 2 4 P Ay e
% of operators 2' |
that identify themselves 74% : 75% 83% | 90% 83% 71%
average waiting time yo| » | » -
re answer 31 31 L 31 38

ceawded | 72% | 7% | 9% | 9% | Se% | 68%

e 92% | 9% | 9% | 9% | 92%

%offriendlyoperamit 92% | 92% | 95% | 94% | 97% —/

1 except for calls answered on 1*attempt

@ ACCOMPLISHMENT OF THE OBJECTIVES

The servicing time observed in this study has some similarity with the indi-
cator 1QS6 - Waiting Time for an Answer from the Operator’'s Services
referred in the Price Convention that is in force, differing from it in the
sense that it analyses each service by itself.

The Convention establishes the objective of 30 seconds for the “waiting
time for an answer from the operatoris services” in the best 90% occur-
rences, while 45 seconds is the minimum acceptable. Concerning the
maximum call answering time, the objective is of 150 seconds, also in the
best 905 occurrences.




If we make a comparison of the values found in this study and take into
consideration its limitations explained in the first paragraph, we realise
that the limits established are fulfilled, as described in the following board.

( Services \
support to difficulties in obtaining calls Informative | Malfunction
| Local/reg. | Long dist. | Internat. | Intercont.
Average
total occurrences 31 31 19 19 31 38
best 90%
occurrences 17 16 T i 22
Méaximum |'
best 90% i :
occurrences 8 | 8 R . B 119
\ | | | | | >

Unit: seconds

It should also be stressed that the values reached by the operator for the
IQS6 in 1996 were of 18 and 76 seconds respectively for the average in
the best 90% occurrences and for the maximum also in the best 90%
occurrences.

Additionally, if we consider that it is not possible to make an accurate
superimposition of the values found in the study with those of the I1QS8, it
should be stressed the difference between the maximum recorded by the
operator (76 seconds) and the maximum values recorded in the support
service to difficulties in obtaining local and regional calls (85 seconds)
and long distance calls (82 seconds), information service (82 seconds)
and in particular the malfunction reporting service (119 seconds).
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@u@) EVOLUTION FROM 1995 TO 1996

By comparing the results of this study with those of the 1995 study, the
following conclusions can be drawn:

in relation to the Price Convention of 1995, it was considered that the qua-
lity indicator (average answering time) was fulfilled - with a minor deviation
(0.9%) in relation to the maximum in the support service to difficulties in
obtaining long distance calls. Nevertheless, and besides the fact that the
objectives defined in the Price Convention were accomplished, in 1996
there was an improvement in this quality indicator in relation to 1995;
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(b)

local/regional local/regional long Intenational  Intercontinental  Information  b) malfunction
Greater Lisbon (n1995onlyfromthe  distance
Greater Oporto  Rest of

fAutonom. Regions)

(a) in 1996, the support service to local and regional calls referred to the whole country
(b) the malfunction service was not analysed in 1995 B 1005 O 1996

The average waiting time before the call was answered in 1996 was noto-
riously lower in any of the services studied in comparison with 1995
(except for the malfunction reporting service, from which nothing can be
concluded, since it was not studied in 1995). That fact is due to the incre-
ase in the percentage of calls with direct access to the operator in all the
services in general;




/ Services (in the year of 1995) \

Support to difficulties in obtaining calls Informative
|
Locallreg.® | Long dist. | Internat. | Intercont.
average waiting time '
I.lnﬁ| ang:gr 51” ! 1 '13” 1 ’03, 52” 29" 1 '0113
% of calls w/ direct |
\mss to operator | 58%/54% | 48% 39% 100% 41% /

(a) the first value corresponds to the support service to difficulties in obtaining local and

regional calls - Greater Lisbon and Greater Oporto
the second value corresponds to the support service to difficulties in obtaining local
and regional calls - Rest of the Country and Autonomous Regions

» In the support service to difficulties in obtaining international calls, the
percentage of calls answered on the first attempt lowered considerably
(down from 92% in 1995 to 83% in 1996). However, this evolution did
not influence the waiting time, as referred in the previous paragraph,
since only two connection attempts are necessary when the access is
not immediate

nkthestirsticonnecti

Eviolitionsi99551996;

_ 4%

91% 91%

88%

(@)

7% —= F— == e

(b)

I jonal local/regional long International  Intercontinental  Information  b) malfunction
Greater Lisbon  (in 1995 only from distance
Greater Oporto  the Rest of Count

fAutonom, Flegiong

(a) in 1996, the support service to local and regional calls referred to the whole country
(b) the malfunction service was not analysed in 1995 [ 1005 [ 1096

the percentage of resolution of problems in the support service to diffi-
culties in obtaining international calls has increased very significantly
(up from 76% in 1995 to 92% in 1996). The main factor that was res-




ponsible for the lack of success in 1995 was the fact that, after there
was an interruption of the call at the request of the operator, the call
was not resumed. The main factor for the non resolution of the pro-
blems remains the same, with the difference that this year, there were
only 4 cases, while 1995 there were 23;

100% 6%
91% 92%  93% 93% o 9%
90% %
80% [— — ——76% B— e —
o0 8% — — — I~
60% |— e e b= P = [—
50% -— = — — —
0% = T = =l e B
0% = = _— = =
20% —.——— — — — — —
o FEE— BEe B BN B B
0%
i local/regional long Intemational  Intercontinental  Information
Greater Li (in 1995 only from  distance
Greater Oporto  the Rest of Count
[Autonom. Regions

(a) in 1996, the support senvice 1o local and regional calls efered tothe wholecounty [T 1995~ [] 1996

In the cases where it was not possible to access the support service to
difficulties in obtaining overseas calls on the first connection attempt, the
average number of attempts necessary to achieve that access was of 4
in 1996, while in 1995 it had been of only half that value. However, that
fact did not influence the average answering time, since there is only a
low percentage of cases where there is no immediate access to the ser-
vice after the first attempt (same value of 91% in both 1995 and 1996);

In the information service, the improvement that occurred in the avera-
ge waiting time was due simultaneously to two factors: the increase in
the percentage of calls answered on the first attempt (up from 86% in
1995 to 94% in 1996) and the decrease of the average number of
attempts necessary to obtain access to the service from 3 in 1995 to 2
in 1996 (the cases of immediate access to the service after the first
connection attempt are excluded for the calculation of the average);
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» The information service also shows an increase in the percentage of
problems solved (up from 84% in 1995 to 92% in 1996), which is pro-
bably due to the new method of response to the customers’ requests,
the use of a tape record connected to the database that provides
directly the information requested.

@ RECOMMENDATIONS

» The identification of the operators should be taken into considerati-
on as a fundamental measure to be deepened. This measure shall
bring as benefits, not only a larger responsibility of the operator
towards the work that is developed, but also makes it possible for the
customer to make a precise complaint in case of dissatisfaction;

Reduction of the waiting time between the electronic answering
machine and the operator. This recommendation applies, in particu-
lar, to the information service, where the customers access the service
through the answering machine in 44% of the total occurrences.

The appropriateness of the number of operators to the degree of
affluence of customers to the service, so as to avoid a high number




of attempts before the access to the service. At stake are the support
service to difficulties in obtaining long distance and international calls,
which require an average of 4 attempts before access is achieved
(excluding the cases of immediate access) in 8% and 9% of the cases
observed, respectively;

A careful and ongoing training of the performance of the operators,
so as to ensure a larger reliability of the information provided to the
customers. Also, an updated and easily accessible customer database
should be maintained with an appropriate, with an appropriate syste-
matisation of the telephone numbers per subject, type of customer,
zone, etc.);

To reduce to the minimum indispensable the waiting time between the
interruption of the contact at the request of the operator and the resu-
ming of the contact n the support service to difficulties in obtaining
overseas calls.
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