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O ICP - Instituto das Comunicagbes de Portugal, € um instituto publico,
dotado de personalidade juridica, com autonomia administrativa, financeira
e patriménio proprio e exerce a sua ac¢ao como orgao regulador do sector
das comunicagoes, na tutela do Ministro do Equipamento, do Planeamento
e da Administracao do Territorio.

No sector das comunicagdes, tal como em todos os outros, a qualidade dos
servicos prestados é 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 satisfagdo 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 servigos em causa.

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

Tendo em considerac¢do a importancia que o acompanhamento da qualidade
dos servico prestados assume no sector das comunicacoes, pela existéncia de
servicos operados em regime de exclusivo, bem como pelo papel relevante
que esses servigos assumem na vida didria das pessoas, foram estabelecidos
objectivos de qualidade de servico, para determinados indicadores, através de
uma negociacgéo efectuada entre os operadores, o ICP e a Direcgao-Geral de
Concorréncia e Precos. No caso de incumprimento dos limites fixados, sera
activado um sistema de penaliza¢do sobre o0s operadores.

Neste contexto, o ICP desenvolveu, no &mbito das suas competéncias de
acompanhamento da qualidade de servico, um sistema de monitorizacdo e




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

Tal sistema prevé assim, duas vertentes distintas: a monitorizagéo e o controlo.

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

Em paralelo, o ICP desenvolve acgdes de controlo, através da elaboragao de
estudos independentes, da sua responsabilidade, através dos quais efectua
uma validagao (ou ndo') 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 contratagéo do trabalho

de campo a empresas especializadas.

Tais estudos sao efectuados em duas dpticas distintas: a primeira, através da
simulagdo de situagdes reais de uso dos servigos e a segunda através da
avaliacdo da satisfacdo por parte dos clientes dos servigos, como forma de
controlar o impacte da politica comercial dos operadores de servi¢o 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 de servigo dos postos publicos, abor-
dando aspectos como a conservagao das cabinas e dos aparelhos telefonicos,
a publicitacdo de determinadas informagdes e 0 acesso a deficientes motores.
E igualmente analisada a correcg@o dos pregos e das duragdes das chamadas
efectuadas a partir dos postos publicos, através da simulacéo de situagdes.

' Caso se verifiguem divergéncias
entre os resultados obtidos pelo ICP e
pelos gperadores de servigo publico
de comunicagdes, haverd lugar a dis-
cussdo de clarificagdo entre as partes.
No caso de auséncia de consenso,
sdo utilizados os resultados do ICP
para a aplicagdo do sistema de pena-

lizagdo.



@) BRINCIPAIS CONCLUSQES)

Q RESULTADOS APURADOS

1.1.1 Identificacdo do Posto Publico

O tempo médio despendido para localizar os 597 Postos Publicos
analisado foi de 5m 24s.

Em 87.8% das situagdes os Postos Publicos estavam desocupados no
momento da entrevista. O tempo de espera médio foi de 32s.

1.1.2 Plano Fisico

A grande maioria dos Postos Publicos nao permite o acesso a deficientes
motores. Tal impossibilidade esta relacionada com a inexisténcia de telefo-
nes rebaixados e de rampas de acesso, em respectivamente 89.6% e
94.8% dos casos (tendo os mesmos valores sido no ano passado de 83%
e 97%, respectivamente).

Da totalidade dos Postos Publicos estudados, 94.0% nao possuia Lista de
Assinantes e 95.0% nao possuia Paginas Amarelas.

No entanto e para salvaguardar o interesse do cliente, a Portugal Telecom dis-
ponibiliza gratuitamente o acesso ao Servigo Informativo 118, a partir dos pos-
tos publicos localizados na via publica, nas zonas da Grande Lisboa e do
Grande Porto, correspondentes as zonas ex-TLP.

Tendo-se testado tal acesso em 121 situagoes, verificou-se que em apenas
38.0% das tentativas a chamada foi de facto gratuita. De salientar ainda que
em 24.0% das situagOes nao se conseguiu realizar a chamada.




1.1.3 Plano Funcional

Procedeu-se a andlise dos varios indicadores referentes ao plano funcional
(obteng@o de sinal de marcagao, duracéo e taxacao da chamada, percenta-

gem de chamadas completas), nas seguintes vertentes:
(A.) Total de Postos Publicos;

B.) Postos Piblicos de Moedas;

. Postos Piblicos de Cartdes;

No que se refere especificamente a taxacao, procedeu-se a analise do mon-
tante pago no 12 e no 2° impulsos para os aparelhos que recolnem moedas e
que completam a ligagao; para as cabinas de cartdes, o cartdo é pré-com-
prado e 0 impulso é sempre pago ao mesmo valor, pelo que nao se procedeu

a esta analise.
A.) Total de Postos Publicos

Das 597 cabinas analisadas:
. 4 ndo possuiam aparelho telefonico (0.7%);
. 0 estado do aparelho nao permitiu a sua utilizagédo em 14 cabinas (2.3%);

. n@o se obteve sinal de marcagao em 36 (6.0%)’;

Assim apenas foi possivel efectuar o teste de chamadas em 91% das cabi-
nas analisadas correspondendo as cabinas que possuiam aparelhos em que
se obteve sinal de marcacao (543). Nesses aparelhos foram testadas 1086

chamadas (locais/regionais e interurbanas).

Desse numero, ndo foram completadas as chamadas em 91 casos (8.4%)°.

' Consideraram-se para efeitos desta
ribrica as seguintes situagoes:

. 0 pagamento foi aceife, mas ndo se
obteve sinal de marcagao;

. 0 pagamento néo foi aceite e ndo se

obleve sinal de marcagéo.

2 Consideram-se como chamadas nao
completadas aquelas cufa ligagao foi
interrompida antes do final previsto

para a conversagao.



A durag@o do 12 impulso teve como base os aparelhos que completaram a liga-

¢ao e que foi possivel obter informagdes quanto a duracao do impulso (995).

Destas, 72.5% registaram uma duragéo correcta e 15.0% uma duragao inferior.

No que respeita ao tipo de chamada e ao modo de pagamento, verificou-se
que nao existem diferencas significativas nos resultados apurados para a

duragao das chamadas locais/regionais e das chamadas interurbanas"

(B) Postos Pblicos de Moedas

i

Das 246 cabinas de moedas analisadas (em condi¢des de utilizagao) nao foi

possivel obter sinal de marcagéo em 9 situagdes (3.7%).

Nos 237 aparelhos de moedas em que se obteve sinal de marcagao realiza-
ram-se 474 chamadas (locais/regionais e interurbanas) nao se conseguindo

completar a chamada em 68 casos (14.4%).

Das 406 chamadas completadas apenas foram consideradas para efeitos de
analise do preco, 288 chamadas, tendo sido retiradas aquelas em que o
preco dos impulsos foi distinto nas chamadas locais/regionais e interurbanas

(em cada aparelho).

Relativamente ao valor pago por cada impulso, a convencao relativa aos
precos das telecomunicages estabelece no ponto 1, da clausula 72 que “no
caso de postos publicos com utilizacao de moedas, o preco do impulso é
arredondado, no maximo, para o multiplo de 5 escudos mais proximo. Por

limitacOes técnicas dos equipamentos pode o 12 impulso ser taxado a um
' No caso das chamadas locais/regio-

valor superior, garantindo-se que 0s impulsos subsequentes sejam taxados,
nais, admitiu-se um desvio de 5s (inter-

em termos médios, a um valor equivalente ao estabelecido no corpo deste

valo fotal de 10s) no caso das

chamadas inferurbanas, o desvio admi- texto”.

tido foi de 3s (intervalo total de 6s).




Tendo em consideracédo que as limitagdes técnicas referidas no texto da con-
vengao apenas sao aplicaveis aos aparelhos T-Quatro, que nao aceitam
moedas de 5800, procedeu-se a uma andlise em separado deste tipo de apa-

relho relativamente aos restantes (T-Seis e T-Oito).

Das 288 chamadas consideradas, o preco total cobrado foi de 30$00 (valor
correcto) em 92,4% nao se verificando desvios significativos por tipo de apa-

relhos em analise.

Na quase totalidade dos aparelhos T-Quatro, o pre¢o cobrado no 12 impulso,
foi de 20$00.

No que conceme a duragao das chamadas, verifica-se, para o total dos apare-
Ihos de moedas, que nas chamadas locais/regionais apenas 62.3% sao correc-

tas e que esse valor é superior nas chamadas interurbanas (74.4%).
(C) Postos Publicos de Cartdes

Das 333 cabinas de cartoes analisadas:
. 15 rejeitaram cartdes em bom estado (4.5%);

. nao foi possivel obter sinal de marcagéo em 12 (3.6%);

Nos restantes 306 aparelhos de cartdes efectuaram-se 612 chamadas
(locais/regionais e interurbanas), ndo se conseguindo completar a chamada

em 23 tentativas (3.8%).

Quanto & duragao dos impulsos, e tendo em consideragéo o que foi mencio-
nado atrds sobre os desvios admitidos, apenas 71.6% das chamadas
locais/regionais apresentaram a duragéo correcta, sendo esse valor superior

no caso das chamadas interurbanas (79.2%).



' Ou seja, ndo se consideram como
Iinoperacionals aqueles onde ndo €

possivel obler sinal de marcagao.

@ OBJECTIVOS DE QUALIDADE

De acordo com a convencao de precos dos servicos de telecomunicacoes, a
operacionalidade dos Postos Publicos deve respeitar o valor minimo de 90%

e 0 objectivo de 94% (valores para 1995).

Desta forma e de acordo com os resultados obtidos com o presente estudo, 0
padrao objectivo ndo foi cumprido, ja que apenas 91.0% dos Postos Publicos

analisados se encontravam operacionais.

Este valor foi calculado tendo em conta as cabinas que possuiam aparelhos
telefénicos em funcionamento e nos quais se obtinha sinal de marcagao, o

que subavalia o grau de incumprimento da PT em relacao a este indicador.

Com efeito, caso fosse incluido no calculo do indicador o facto de que 8,4%
das 1086 chamadas realizadas nao foram completadas (0 que é abrangido
pela definicao do indicador), o valor obtido para o grau de operacionalidade

seria bastante inferior (cerca de 84%).

De salientar que os valores fornecidos pela Portugal Telecom s&o largamente
divergentes dos recolhidos pelo ICP. Assim, apresentam uma operacionalida-
de de 99.8% (para 0 ano de 1995) e de 99.9% para Julho do mesmo ano (més

em que foi efectuado o trabalho de campo do presente estudo).

De facto, mesmo que se considerem como inoperacionais apenas 0s Postos
Publicos que nao tém aparelho telefonico e aqueles em que o estado do equi-
pamento ndo permite 0 seu funcionamento, o indicador tera um valor na

ordem dos 97.0%'.




@ RECOMENDACOES

A existéncia de informacdes nas cabinas deveria ser assegurada, nomeada-
mente no que respeita a0 método de utilizagao da cabina e ao local mais pro-
ximo onde se pode adquirir o cartdo. Cremos também que seria util a
existéncia de indicacao da cabina telefonica mais proxima, para que o clien-
te, em caso de avaria, tivesse informagao sobre onde se dirigir para efectuar

a chamada.

Deveria igualmente ser tida em consideracao a necessidade de melhorar signi-
ficativamente a acessibilidade dos deficientes motores aos postos publicos,

nomeadamente ao equipamento telefonico e a entrada nas cabinas.

Relativamente ao servigo informativo 118 devera ser garantido o acesso ao
servico. A sua gratuitidade devera ser cumprida nas regioes da Grande Lisboa

e do Grande Porto e preferencialmente estendida a totalidade do pais.

No que concerne a taxacao e duragao dos impulsos verificou-se ainda um
elevado numero de incorrecgoes, 0 que importa terminar, especialmente nas
situacdes em que o consumidor é lesado com o mau funcionamento dos equi-
pamentos (por exemplo quando o equipamento aceita 0 pagamento mas nao

permite efectuar chamadas).

No que concerne a existéncia de um elevado numero de equipamentos que
nao permitem a sua utilizagao, por equipamento danificado ou pela nao obten-
¢ao de sinal de marcagao, esta situacéo devera ser rapidamente ultrapassa-
da face ao desvio que representa relativamente aos objectivos estipulados e

a qualidade deficiente que é oferecida aos clientes.



Q IDENTIFICACAQO DO POSTO PUBLICO

. Tempo despendido para localizar um Posto Publico

O tempo médio despendido para localizar um Posto Publico foi de 5m 24s,
apesar de em 31.7% das situagoes a sua localizacao ter sido imediata.

. Tempo de espera para utilizagdo de um Posto Publico

Em 87.8% das situagbes os Postos Publicos estavam desocupados no

momento da entrevista e em apenas 2.5% se esperou mais de 5m até a sua

utilizagao. O tempo de espera médio foi de 32s.

@ PLANO FiSICO

2.2.1 Acesso a Populagdes com Necessidades Especiais

89.6% dos Postos Publicos analisados nao tém o telefone rebaixado, o que
significa que apenas cerca de 10,0% podem ser utilizados por deficientes

motores em cadeiras de rodas.

Das cabinas fechadas sem portas, 94.8% nao permitem igualmente o acesso

a deficientes motores visto ndo possuirem uma rampa de acesso.




2.2.2 Estado de Conservagéo do Posto Piblico

. Limpeza e conservacao

11.9% das cabinas fechadas consideradas nao possuiam vidros ou
estes encontravam-se partidos, e em 19.9% o estado de limpeza foi
considerado mau.

. Existéncia de listas telefonicas/Informagoes

Da totalidade dos Postos Publicos estudados, 94.0% nao possuia Lista de
Assinantes e 95.0% nao possuia Paginas Amarelas.

24.8% dos Postos Publicos ndo possuem informagoes em portugués, sendo
esta percentagem ligeiramente superior (26.6%) quando referente a inexis-
téncia de indicagdes em Inglés/Francés.

. Indicacao do local mais préximo para aquisi¢ao de cartao

Em 36.0% das cabinas de cartdes nao existia indicacdo do local mais proxi-
mo onde se podia adquirir o cartao.

2.2.3 Servigo Informativo 118

Segundo informagao da Portugal Telecom, o servigo informativo do 118 é gré-
1ls nas zonas urbanas de Lisboa e do Porto, desde que as cabinas se situem

na via publica.

90.9% das cabinas estudadas (121 cabinas da zona urbana de Lisboa e
Porto, situadas na via publica) ndo possuiam informagdes escritas a indicar a
gratuitidade deste servico.



38% 24% [ Realizou a chamada

gratuitamente

B Néo realizou
a chamada

B Realizou a chamada
mas cobrou impulsos

i

Base: telefones da zona urbana de Lisboa e Porto situados na via publica (121).
Apenas 38.0% das chamadas efectuadas foram gratuitas. Na area do Porto
apenas 31.2% a realizaram gratuitamente e, na area de Lisboa 40.4%.
Entre os T-Quatro 91.4% das chamadas foram gratuitas ao passo que
com os T-Cinco e os T-Sete estes valores foram bastante diferentes

(9.1% e 17.3%, respectivamente).

De salientar ainda que, na regiao da Grande Lisboa, em 32.6% das tentativas
nao foi possivel obter acesso ao servico informativo 118.

@ PLANO FUNCIONAL

2.3.1 Estado do Aparelho Telefénico

Da totalidade dos Postos Publicos estudados (597), 4 nao possuiam
equipamento terminal. Relativamente aos restantes observaram-se as

seguintes situagoes:




Falta de auscultador 1
Fio auscultador em mau estado/descarnado 29
Falta de alguns botdes ou numeros/disco partido 0
Falta da totalidade dos botbes/disco/nimeros 2
O aparelho pode ser utilizado 579

) 4

Em 2.4% dos casos, a que correspondem 14 Postos Publicos, os aparelhos
telefonicos nao podem ser utilizados devido ao seu mau estado. Encontram-
-se, na quase totalidade, localizados na via publica.

2.3.2 Teste de chamadas em aparelhos utilizadores de moedas e de cartoes

Os testes efectuados as cabinas telefonicas consistiram na realizagao de uma
chamada local/regional e uma chamada interurbana, em cada aparelho utiliza-
dor de moedas ou de cartoes.

Assim, foram efectuadas 1086 chamadas' das quais 8.4% nao foram comple-
tadas. Desta forma foram concluidas 995 chamadas, sobre as quais se anali-
sou a respectiva duracao dos impulsos.

Ag chamadac eram coneideradae complotadae quando a moema ora atondi
da e a chamada nao era interrompida antes do final previsto para a conver-
sacao. A sua interrupcao podia verificar-se assim que a outra pessoa atendia,
bem como no decorrer da conversagao.

No que respeita ao tipo de chamada, verificou-se que apenas 67.8% das cha-
madas locais/regionais apresentaram a duragao correcta. Esta percentagem
abrange um desvio de 5 segundos (inferior e superior) por forma a corrigir
eventuais erros de contagem manual. Registaram-se 16.7% de chamadas
com duracao inferior.

' Duas chamadas nas 543 cabinas,

em que se obleve sinal de marcagao.



Também nas chamadas interurbanas, apenas 77.2% tiveram uma duracao

correcta. Esta percentagem abrange um desvio de 3 segundos por forma a
corrigir eventuais erros de contagem manual. Registaram-se 13.2% de cha-
madas com duracao inferior.

No que se refere ao modo de pagamento verifica-se que apesar de nao haver
uma diferenca significativa, a percentagem de chamadas com duragao correc-
ta é ligeiramente superior no caso dos cartdes (75.4%) por compara¢ao com
os aparelhos de moedas (68.2%).

2.3.3 Teste de Chamadas em Aparelhos Utilizadores de Moedas
a‘-i . Obtencéo de sinal de marcagéo/recolha de moedas

Das 246 cabinas de moedas analisadas (em condicoes de utilizacao) nao foi
possivel obter sinal de marcagéo em 9 situagdes (3.7%).

Nos 237 aparelhos de moedas em que se obteve sinal de marcacao realiza-
ram-se 474 chamadas (locais/regionais e interurbanas) nao se conseguindo
completar a chamada em 68 casos (14.4%).

. Aparelhos T-Seis e T-Oito (aparelhos de pré - pagamento)
Foram analisados 25 aparelhos do tipo T-Seis e 14 do tipo T-Oito.

Em 89.7% das situagdes (35) o aparelho recolheu as moedas obtendo-se
sinal de marcacdo. Em 2 casos que nao se obteve sinal de marcagao, houve
recolha de moedas.

Em todos os casos em que se obteve sinal de marcagao, foram testadas 35
chamadas locais/regionais e 35 chamadas interurbanas. Das locais/regio-
nais, 100% foram completadas, sendo este valor inferior para o caso das
interurbanas (80.0%).



. Aparelhos tipo T-Quatro
Foram analisados 207 aparelhos.

Em 97.6% destes aparelhos (202), obteve-se sinal de marcagcao ao ser
levantado o auscultador.

Em todos os casos em que se obteve sinal de marcagao, foram testadas 202
chamadas locais/regionais € 202 chamadas interurbanas. Das locais/regio-
nais, 85.2% foram completadas, sendo este valor de 84.7% no caso das inte-
rurbanas.

!f@' Sinal indicativo de introducéo de mais moedas

Em 68.6% dos 207 aparelhos que recolheram moedas e completaram a ligacao,
foi emitido o sinal indicativo de que era necessario introduzir mais moedas.

\/@ Indicacao das moedas que podem ser utilizadas

i: 91.5% dos aparelhos que recolheram moedas tinham indica¢éo de quais as
moedas que podiam ser utilizadas.

@} Chamadas locais/regionais

Das 237 chamadas locais testadas, apenas foram completadas 207

(87.3%). Destas, apenas foram consideradas para efeitos de analise da
taxagd@o dos impulsos, 144 chamadas, tendo sido retiradas aquelas em que
0 preco dos impulsos foi distinto nas chamadas locais/regionais e interur-

|
!
it

banas (em cada tipo de aparelho).
a) Taxagdo dos impulsos
Relativamente ao valor pago por cada impulso, a convencao relativa aos pre-

¢os das telecomunicagdes estabelece no ponto 1, da clausula 72 que “no caso
de postos publicos com utilizagao de moedas, o preco do impulso é arredon-




dado, no maximo, para o multiplo de 5 escudos mais préximo. Por limitacoes

técnicas dos equipamentos pode o 12 impulso ser taxado a um valor superior,
garantindo-se que os impulsos subsequentes sejam taxados, em termos
médios, a um valor equivalente ao estabelecido no corpo deste texto”.

Tendo em considerag@o que as limitacoes técnicas referidas no texto da con-
vencao apenas sdo aplicaveis aos aparelhos T-Quatro, que néo aceitam moe-
das de 5%00, procedeu-se a uma analise em separado deste tipo de aparelho
relativamente aos restantes (T-Seis e T-Oito).

Decorrente do atras referido, o valor correcto a cobrar seria de 30$00 por dois
impulsos. Neste contexto, todas as chamadas deveriam pagar 30800 por dois
impulsos, independentemente do 12 impulso ser taxado a 20$00, 15800 ou 10$00.

Na maioria das chamadas consideradas (144) verificou-se que os aparelhos estao
a cobrar 20$00 pelo primeiro impulso (88.2%) e 10800 pelo segundo (82.6%).

Considerando o preco global das chamadas, a maioria cobrou 30$00 por cada
chamada de 2 impulsos (92.4%), tratando-se este do prego correcto. Em 6.3%
das chamadas realizadas o prego total foi superior.

madas - Locais / Regionais)

Total price of calls - Local / Regional
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20800 30800 40300 50800



Analisando a taxacdo por tipo de aparelho, os T-Quatro cobraram, no 1°
impulso, 20800 em 98.4% das situacoes e 10$00 em 0.8%. No 22 impulso,
cobraram 10$00 em 93.5% e 20$00 em 5.6%. O prego total das chamadas foi
de 30$00 em 92.7% dos casos € superior em 5.6%.

Quanto aos aparelhos T-Seis e T-Oito foram cobrados, 15$00 em 75.0% no 1°
impulso e 2% impulso. O prego total das chamadas foi de 30$00 em 90.0% dos
casos e superior em 10.0%.

b) Duragao dos impulsos
No que concerne aos aparelhos de moedas nas chamadas locais/regionais, a
duracdo foi correcta em 62.3% dos casos (esta percentagem abrange um

desvio de 5 segundos) e inferior em 21.3%.

Relativamente ao ano anterior, assistiu-se a um ligeiro aumento das chama-
das com duragéo correcta.
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De registar as Regioes Autonomas em que apenas 40.0% registaram uma
duracao correcta, tendo 60.0% registado uma duragao inferior.




¢) Qualidade da ligacao

Em 97.1% das chamadas realizadas o emissor ouviu bem o seu interlocutor
e, apenas em 2.9% dos casos foram registadas interferéncias, ruidos ou difi-
culdades de audig@o.

(E) Chamadas interurbanas
a) Esiabelecer a ligacao

Depois de se obter sinal de marcagéo e marcar o indicativo e nimero de
telefone, 84.0% dos aparelhos testados completaram a chamada normal-
mente, 11.4% nao fizeram a ligacdo e 4.6% fizeram a ligacao mas nao
completaram a chamada.

b) Taxagao dos impulsos

Das 199 chamadas completadas, apenas foram consideradas para efeitos de
andlise da taxacao dos impulsos 144 chamadas, tendo sido retiradas aquelas
em que o prego dos impulsos foi distinto nas chamadas locais/regionais e inte-
rurbanas.

Aplica-se, também para as chamadas interurbanas, o referido no ponto D, do
ponto 2.3.2. relativamente a convengao de pregos das telecomunicagoes.

Uma vez que, tal como atras referido, foram retiradas da analise as chama-
das em que o preco do impulso foi distinto, a partir de um mesmo posto, as
conclusdes retiradas nesta alinea, sao idénticas as apresentadas na alinea a)
Taxacéo dos Impulsos, relativamente as chamadas locais/regionais.

¢) Duracéo dos impulsos
No que concerne as chamadas interurbanas, a duracao foi correcta em

74.4% dos casos (esta percentagem abrange um desvio de 3 segundos) e
inferior em 15.1%.




Assistiu-se a um ligeiro aumento do numero de chamadas interurbanas
com a duragdo correcta, sendo que as de duragao inferior aumentaram
substancialmente.
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d) Qualidade da ligacdo

! Em 96.5% das chamadas efectuadas nao se registaram quaisquer problemas
de interferéncias, ruidos ou ma audicao.

2.3.4 Teste de Chamadas em Aparelhos Utilizadores de Cartoes

(A.) Obtengao de sinal de marcagéo

Da totalidade das cabinas utilizadoras de cartao que foram testadas (333),
95.5% aceitam o cartdo em bom estado (318). Em 3.8% destes ultimos, nao
foi possivel obter sinal de marcagéo apds a introdugéo do cartéo.

e

Depois de se obter sinal de marcagao (306), verificou-se o seguinte:

marcam periodos e completam a ligagao 96.7%
marcam periodos sem completar a ligagao 0.0%
nao marcam periodos e completam a ligagéo 1.0%

nao marcam periodos nem completam a ligagao 2.3%




@ Indicacao da marcacao de periodos

A marcacao dos periodos funcionou em 97.7% dos casos.
(@ Chamadas locais/regionais

a) Duragao aos impulsos

No que concerne a duragao dos impulsos, 71.6% (212) das chamadas
realizadas tiveram uma duragao correcta, enquanto que 13.5% tiveram
uma duracéao inferior.

Comparativamente com o ano anterior, assistiu-se a uma ligeira diminuicao
das chamadas de durag@o correcta, registando-se um aumento nas chama-
das de duragao superior.
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As chamadas realizadas nas Regides Auténomas registaram uma duragao
incorrecta de 71.4% e o Resto do Pais de 35.8%.

b) Qualiaade de ligacao

Em 98.3% das chamadas realizadas nao houve qualquer ruido, interferéncia
ou dificuldade de audicao.




@) Chamadas Interurbanas

Registou-se 0 seguinte:

Completou a chamada 95.8%

Fez ligacdo mas ndo completou a chamada 2.0%

Nao fez ligagao 2.3%
a) Duragao dos impulsos

No gue concerne a duracao dos impulsos, apenas 79.2% (232) das chama-
das que foram completadas tiveram uma duragdo correcta. Registaram-se
11.9% de chamadas com duracao inferior.

Assistiu-se, este ano, a um aumento das chamadas com duragao correcta,
tendo as de duracao inferior aumentado.
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b) Qualicdade de ligacao

i 98.6% das chamadas em que foi obtida ligacao decorreram sem problemas,
ou seja, sem ruidos, interferéncias ou ma audigao.




UNIVERSO

O universo estudado foi constituido pelos Postos Publicos existentes em
Portugal Continental e Regioes Autonomas, em localidades com mais de
2000 habitantes, situados na via publica ou em espacos publicos e que uti-
lizam como meio de pagamento moedas ou cartoes.

AMOSTRA

A amostra foi constituida por 597 Postos Publicos, por forma a satisfazer um
grau de confianca a 95%, admitindo uma margem de erro de 4%.

A amostra foi estratificada por regides, correspondentes a NUTS, nivel | no
que diz respeito as Regides Autonomas dos Acores e da Madeira e, nivel |l
no que se refere a Grande Lisboa e Grande Porto, ou a um conjunto de NUTS,
no caso da regiao Resto do Pais.

As 11 regides consideradas no Resto do Pais foram criadas a partir da agre-
gacdo das dareas operacionais de negdcio apresentadas pela ex-Telecom
Portugal e ex-TLP, de modo a garantir que a distribuicao dos Postos Publi-
cos em cada regiao da amostra reproduzisse o mais fielmente possivel a dis-
tribuic@o dos Postos Publicos no universo.



A distribuicao da amostra pelas diversas regioes foi a seguinte:

£ REGIOES

POSTOS PUBLICOS \

Grande Lisboa 149 25,0%
Grande Porto 57 9,5%
Resto do Pais 370 : ;5;;%_ :
- F_h;g;ﬁes Auténomas 21 3,5% -
Total 597 : 100%

Dentro de cada regiao a amostra foi ainda estratificada por habitat (dimensao

populacional das localidades), atribuindo-se a cada nivel de habitat um nime-

ro de Postos Publicos proporcional ao peso da populagao desse nivel no con-

junto da populagé@o da regidao, de acordo com os dados do Censo de 1991,

nao tendo sido considerada para o efeito a populagéo residente em localida-

des com menos de 2000 habitantes.

No caso das localidades mais pequenas, os entrevistadores comegaram a

selecc@o dos Postos Publicos a partir do centro, até perfazer o nimero de

postos previsto. No caso das localidades de maior dimensao e heterogenei-

dade foi dado um mapa aos entrevistadores onde estavam previamente defi-

nidos varios locais a partir dos quais tinham de realizar o seu trabalho.

O estudo abrangeu tanto Postos Publicos interiores como exteriores, enten-

dendo-se por Postos Publicos exteriores 0s que se situam na via publica e por

Postos Publicos interiores todos aqueles que se encontram em espagos publi-

cos interiores, tais como cafés, centros comerciais, estagoes de comboio ou

de metropolitano, centros de camionagem, efc.



) RECOLHA DE INFORMACAO

O trabalho de campo decorreu entre 4 e 21 de Julho de 1995 e foi efectua-
do por elementos de uma empresa especializada, atraves da observacao e
simulacao de situacoes.

Por cada Posto Publico analisado, procedeu-se ao preenchimento de um
questionario, previamente desenvolvido de acordo com os objectivos do estu-
do e com o universo em questdo, onde foram anotadas todas as caracteristi-
cas inerentes ao Posto Publico, tanto de um ponto de vista fisico como
funcional, tendo-se testado duas ligagoes - uma local/regional e outra interur-
bana.

A informacéo foi recolhida em diferentes momentos do dia, tendo sido contem-
plados quatro periodos horarios - 8.00-13.00h, 13.01-15.00h, 15.01-21.00h e
21.01-24.00h - abrangendo assim os diversos periodos de trafego (pequeno,
médio e grande trafego).

No trabalho de campo, 51% das simulagdes foram realizadas durante a tarde e,
84% nos dias Uteis.

( ~r| ﬂv 0 de realizac
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Time periods in which the interviews were held

Manha
33%

Tarde
51%

Almogo
11%

Noite
5%

Base: totalidade da amostra (597 Postos Pdblicos).




(Dia de realizagdo das entrevistas )
Days on which interviews were held

Fim-de-Semana
16%

Dias uteis
84%

Base: totalidade da amostra (597 Postos Publicos)

As chamadas decorreram essencialmente em periodos de grande trafego.

( Perfodo de Trafego - Local / Regions
Traffic period - Local / Regional
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Base: fotal de chamadas efectuadas (579 Postos Publicos)



Traffic period - Long distance

Médio
28%
Grande
53%
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19%

Base: total de chamadas efectuadas (579 Postos Publicos)

De forma a controlar o pre¢o dos impulsos de acordo com as moedas
aceites por tipo de aparelho, estas foram colocadas nos aparelhos pela __og
seguinte ordem:

. T-Seis e T-Oito: 10$00, 5500, 5800, 10$00, 10$00 e 10$00;
. T-Quatro: 10$00, 10$00, 10$00, 10$00, 10800 e 10$00.







Q INTRODUCTION

ICP - Instituto das Comunicagdes 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
operators (CTT - Correios 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 opera-
tor regarding the several quality indicators previously agreed upon and at
the same time controls the quality of service by carrying out independent

" Should there be any difference bet- research studies, which allow ICP to validate (or not') the figures presen-
ween ICP’s results and the public ser- ted by the operators. These studies - from which result quality reports
vice operators, both parts shall and recommendations - are carried out either through the simulation of
discuss them in order to clarity the real/live situations or by evaluating customer satisfaction towards the ser-
matter. If no consensus is atained, vices rendered.

ICP's results shall be used for the

application of the penalty system. The presented report concerns the service quality of public telephones.



@ FINDINGS

4.2.1 Public call boxes

The average time taken to locate each of the 597 public call boxes was 5m 24s.

In 87.8% of the cases, the public call boxes were unoccupied at the moment
of the interview. The average waiting time was 32s.

4.2.2 Physical properties

The large majority of public call boxes do not allow disabled access. This rela-
tes to the non-existence of low-level apparatus and access ramps - respecti-
vely 89.6% and 94.8% of call boxes are not equipped with them (the figures
for the previous year were 83% and 97% respectively).

Of all the public call boxes inspected, 94% did not have a telephone directory
and 95% did not have a yellow pages.

Portugal Telecom does however provide free access to the Information Servi-
ce 118 line, from public call boxes in Greater Lisbon and Greater Oporto areas,
formerly served by TLP (Telefones de Lisboa e Porto).

Having tested this access 121 times it was found that only in 38.0% of the
attempts the call was indeed free. Also, on 24% of occasions it was impossi-
ble to make the call.

4.2.3 Functional properties

A range of functional indicators (obtaining dial tone, call duration and charge,
percentage of successful calls) was examined from the following perspectives:



! The following cases were included in
this definition: the payment was
accepted but no dial fone resulted) the
payment was not accepled and no dial

tone resuffed.

2 Calls not successfully completed
were those which were cut off prema-

turely.

¥ For localregional calls, a 5-second
leeway (ie. a ftotal interval of 10
seconds) was allowead!: for fong-disian-
ce calls this leeway was reduced fo 3

seconds (i.e. an interval of 6 seconds).

(A All public call boxes;

'E_i\l Coin-operated public call boxes;
@\ Card-operated public call boxes.

Effective charges were tested by analysing the amounts paid for the first and
second conversation units in coin-operated apparatus in which the call was
successful; in the case of card-operated apparatus, the card is purchased in
advance with each unit always charged at the same rate, and therefore no
tests were carried out.

(A.) Al public call boxes

Of the 597 call boxes tested:
. 4 did not have any telephone apparatus (0.7%);
. the condition of the apparatus did not allow it to be used in 14 call
boxes (2.3%);
. no dial tone was obtained in 36 call boxes (6.0%)'.

Therefore, it was only possible to make the test call in 91% of the call boxes
inspected, which correspond to the ones having telephone apparatus and in
which a dial tone was obtained (543). A total of 1086 test calls (local/regional
and long-distance) were made from these call boxes.

Of these, 91 calls were not successfully completed (8.4%)".

The duration of the first unit of conversation was calculated from apparatus in
which the call was successfully completed and in which it was possible to
obtain information on the duration of the conversation unit (955). Of these, the
duration was correct in 72.5% of cases and too short in 15.0% of cases.

The type of call and mode of payment was not found to make any significant
difference to the duration of local/regional calls and long-distance calls®.



\éj Coin-operated public call boxes

Of the 246 coin-operated (and operational) call boxes tested, a dial tone was
not obtained on 9 occasions (3.7%).

A total of 474 calls (local/regional and long-distance) were made from the 237
coin-operated appliances in which a dial tone was obtained. Calls were not
successfully completed on 68 occasions (14.4%).

Of the 406 calls which were successfully completed, only 288 were included
for effects of price analysis. Those in which the price of the conversation units
was different for local/regional and long-distance calls made from the same
apparatus were not included.

For the amount paid for each conversation unit, the convention on telecom-
munications prices states in point 1, clause 7 that “for coin-operated public call
boxes, the price of the conversation unit is rounded up to the nearest multiple
of 5 escudos. The first unit may be charged at a higher rate where required by
the technical limitations of the apparatus, given the guaranty that subsequent
units be charged, on average, at a rate equivalent to that established in the
body of the present text”.

Given that the technical limitations to which the convention refers are only
applicable to T-4 appliances, which do not accept 5-escudo coins, these
models were analysed separately from the others (T-6 and T-8).

Of the 288 calls considered, the correct amount (30 escudos) was charged in
92.4% of cases. No significant discrepancy between the different appliances
was observed.

Nearly all T-4 appliances charged 20 escudos for the first conversation unit.
Of all the coin-operated appliances tested, only 62.3% of local/regional calls

were found to give the correct call duration. This figure rose to 74.4% for long-
distance calls.



kC Card-operated public call boxes.

Of the 333 call boxes tested: :
. 15 rejected cards in good condition (4.5%);
. a dial tone could not be obtained in 12 (3.6%).

From the remaining 306 appliances a total of 612 calls (local/regional and
long-distance) were made. On 23 occasions the call was not successfully
completed (3.8%).

As for the duration of conversation units, and taking into account the leeway

allowed, only 71.6% of local/regional calls and 79.2% of long-distance calls
lasted the correct duration.

Q QUALITY OBJECTIVES

The convention on telecommunications services prices states that at least
90% of all public call boxes should be operational, and that the objective
should be 94% (figures for 1995).

Findings show, therefore, that this target has not been reached - only 91.0%
of the public call boxes tested were found to be operational.

This figure was calculated considering only those call boxes with telephone
apparatus and in which a dial tone was obtained, which underestimates PT’s
non fulfilment of this indicator.

Had it been taken into account that 8.4% of the 1086 calls made were not comple-
ted, a considerably lower figure would be obtained for the operational level (84%).

It should be noted that the same figures supplied by Portugal Telecom are
wildly divergent from those obtained by the ICP. PT claims operational figures
of 99.8% for 1995 and 99.9% for July 1995, when the field work for the pre-
sent survey was carried out.




" In fact, even if we consider as out of order only those public call boxes without
telephone apparatus and those in which the condition of the apparatus does
not allow it to be used, the figure would still be lower (97.0%)'.

@ RECOMMENDATIONS

Information on how to use the call box and the nearest card stockist should be
assured. We also believe it may be helpful to display information indicating the
location of the nearest call box, so that the client knows where to go should
the appliance be out of order.

The need to make significant improvements in disabled access to public call boxes
should also be considered, i.e. telephone equipment and entry to the call box.

Information Service 118 should be provided on a comprehensive basis. It
should be effectively free of charge in the Greater Lisbon and Greater Oporto
areas and preferably throughout the whole country.

Call charges and duration were found to be highly inaccurate. A stop must be
put to this situation - especially instances when the client actually loses out
because of an apparatus malfunction (e.g. when the apparatus accepts pay-
ment but does not allow the call to be made).

A high proportion of appliances cannot be used because they are damaged or
do not emit a dial tone. This situation must be rectified quickly considering the
deviation it represents towards the agreed objectives and the service quality
offered to clients.

' Thus appliances in which a dial tone
could not be obtained were still consi-

dered as operational.
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