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INTRODUCAO

O presente relatério tem como objetivo principal avaliar a qualidade apercebida e a satisfacdo dos Projetistas e Instaladores
ITED/ITUR com o servico prestado pela Anacom.

Este estudo permite:

Conhecer os determinantes da satisfacdo e confianca dos projetistas e instaladores e quantificar a importancia de cada um
deles no que se refere a aspetos como a imagem, a atribuicdo do titulo profissional por parte da Anacom, o atendimento
(presencial, telefénico e por e-mail), o balcdo de servigos, a norma técnica, os seminarios e workshops promovidos ou co-
promovidos pela Anacom e a fiscalizacdo;

Aconselhar a Anacom sobre os pontos fortes, constrangimentos e areas prioritarias de atuacdo, tendo em vista a Satisfagdo
dos projetistas e instaladores.

A abordagem adotada consiste em duas etapas fundamentais e interdependentes. Em primeiro lugar, foi realizado um inquérito
por amostragem aos técnicos ITED/ITUR. A informacdo fornecida por este inquérito, para além de uma importancia direta para o
objetivo a alcancgar, teve igualmente uma importancia indireta, ja que foi utilizada para a estimagdo do Modelo de Satisfagdo
destes clientes. A especificagdo e estimacao deste modelo constituiu, portanto, a segunda etapa desta abordagem. Naturalmente
que as duas etapas ndo sdo independentes, visto que as opgbes tomadas ao nivel da especificacdo do modelo de Satisfagao tém
implicacdes sobre a informacgdo que foi recolhida no inquérito.

As abordagens habituais de estudo da Satisfagdao e Confianga do Cliente ndo recorrem a qualquer modelagdo estrutural, ficando-se
pela primeira etapa, ou seja, pelo recurso a uma analise descritiva dos resultados do inquérito. Estas analises descritivas, mesmo
que multivariadas (como é o caso das analises fatoriais), embora permitindo a reducdo de um grande nimero de indicadores a um
conjunto mais reduzido de indicadores, mais facilmente interpretaveis, ndo permitem identificar ou quantificar relagbes de
causalidade entre os diversos indicadores ou componentes identificados. Esta possibilidade constitui um importante contributo da
abordagem estrutural (baseada num modelo econométrico de equacGes simultaneas e variaveis latentes) aqui seguida, a
semelhancga do ECSI (1).

(1) European Customer
Satisfaction Index. Mais
informagdes em
http://www.ecsiportugal.pt/
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Introducao

Como ja é bem conhecido, os indices obtidos através desta abordagem estrutural possuem um conjunto de propriedades,
conhecidas como critérios de desempenho, e que ndo sdo em geral encontradas nas abordagens ndo estruturais. Algumas destas
propriedades sdo:

Capacidade de previsdo de resultados financeiros, ou seja, a capacidade dos indices (sobretudo o de fidelizacdo) servirem, a
partir do momento em que existem varias observacdes, como indicadores avangados em relacdo ao desempenho da empresa;

Capacidade de diagnéstico, ou seja, a capacidade do modelo explicar e quantificar as causas dos valores dos diferentes
indices e, em particular, dos indices de satisfacdo e de fidelizagado;

Possibilidade de agregacgao, ou seja, a possibilidade de desenvolver de modo integrado indices para a organizagdo, ou para
segmentos de clientes ou colaboradores;

Comparabilidade, ou seja, a possibilidade de comparar indices de diferentes varidveis, de diferentes segmentos e de
diferentes marcas, possibilitando benchmarking entre elas.

Acresce a estas vantagens a capacidade da metodologia possibilitar ganhos de precisao relativamente aos indicadores fornecidos
diretamente pelos estudos de mercado.
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RESUMO EXECUTIVO

A avaliacdo dos projetistas e instaladores ITED/ITUR com os servicos prestados pela Anacom é positiva, como se verifica pelo
indice médio de Satisfacdo, 7,3 pontos (1).

Com excecdo da dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdes (2), cuja valorizacdo média é considerada neutra (6,8 pontos),
todas as dimensdes estudadas assumem valorizacdes médias iguais ou maiores a 7,0 pontos, o que evidencia avaliagoes
positivas. O Atendimento Presencial, utilizado por 6,8% dos clientes, é a dimensao com melhor avaliacdo, com 8,9 pontos,
seguida do Atendimento Telefénico, utilizado por 21,0% dos clientes, e da Fiscalizagcdo, realizada a 44,7% dos clientes, ambas
com 8,3 pontos.

Considerando os indicadores (aspetos mais concretos da experiéncia do cliente, avaliados numa escala de 1 a 10, através das
guestdes do questionario) que compdem cada uma das dimensdes, verifica-se que os mais bem avaliados sdo a simpatia e
disponibilidade dos funcionarios no Atendimento Presencial, com 9,2 pontos, os conhecimentos e competéncias demonstrados no
Atendimento Presencial, com 9,0 pontos, a qualidade da resposta no Atendimento Presencial, com 8,8 pontos, a simpatia e
disponibilidade dos funciondrios no tratamento do seu Titulo Profissional, com 8,8 pontos, e a simpatia e disponibilidade dos
funcionarios (Atendimento Telefénico), com 8,8 pontos.

Por outro lado, a regulacdo, supervisdo e representacdo do sector, respeitante a Imagem Geral, com 7,1 pontos, a
disponibilizacdo de um servico universal de comunicagdes, respeitante a Imagem - Cumprimento das Atribuicdes), com 7,1
pontos, a promocdo da competitividade no mercado das comunicagbes, respeitante a Imagem - Cumprimento das Atribuigoes,
com 6,9 pontos, o valor da taxa para emissdao do Titulo Profissional, com 6,4 pontos, e a proteccdo dos interesses dos
consumidores, respeitante a Imagem - Cumprimento das Atribuicdes, como 6,3 pontos, sdo os indicadores com valorizagGes
médias menos boas mas, ainda assim, positivas ou neutras.

Analisando os resultados do Modelo de Satisfagdo, conclui-se que as dimensoOes Fiscalizagdo (para o segmento de populagdo que
foi alvo de fiscalizacdo) e Imagem Geral sdo as dimensdes com maior impacto na satisfagdo, o que, associado aos desempenhos
relativos destas dimensdes, as tornam as dimensdes com maior prioridade de atuagao, tendo em vista a melhoria da satisfacdo do
cliente. No caso da Imagem Geral, a atuacdo deve ser sobretudo ao nivel da contribuigdo positiva para a sociedade e da atuacdo
com transparéncia. No que diz respeito a Fiscalizagdo, a atuagdo mais prioritaria diz respeito a clareza e transparéncia da
informacdo sobre os resultados.

Relativamente as sugestdes de melhoria apresentadas pelos projetistas e instaladores ITED/ITUR, destacam-se melhorar o
relacionamento/preocupagdo com os técnicos (14,9%), dar respostas as questdes apresentadas pelos técnicos mais
atempadamente (13,6%), fiscalizar o trabalho das operadoras de telecomunicagdes nas instalagdes (10,8%), disponibilizar mais
informacdo sobre a legislacdo (8,5%) , ajustar a legislacdo a realidade (7,9%), e eliminar/reduzir as taxas aplicadas (7,9%).

(1) Foi utilizada como regra, em

geral, uma escala de dez

valores (de 1 a 10). Para mais
detalhes, consultar Capitulo 3 .

Metodologia, p.6
(2) Para esclarecimentos

adicionais sobre os conceitos de

Dimensao e Indicadores,
consultar Capitulo 3 .
Metodologia, p.7
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METODOLOGIA

Ao longo deste capitulo, para além de se apresentarem as informagoes sobre a recolha dos dados, apresentam-se também os
principais aspetos metodoldgicos do estudo, de forma a servir de orientagdo para a leitura do relatério.
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

Inquérito aos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Populagao Alvo
A populacdo alvo é constituida pelos projetistas e instaladores ITED/ITUR.

Plano de Sondagem
Foi realizado um inquérito por amostragem, sendo que a amostra foi selecionada a partir da populagéo fornecida pela Anacom.

Amostra
Foram realizadas 613 entrevistas, com a seguinte distribuicao:

Regido Populagéo Amostra Fiscalizacao Populacéo Amostra Populagéo Amostra
Norte 1741 133 Sem fiscalizagéo 4340 319 ITED 5664 613
Centro 1735 125 Com fiscalizacdo e sem notificacdo 1152 230 ITUR 1718 307
Lisboa 1003 111 Com fiscalizagcdo e com notificacao 172 64
Alentejo 546 80
Algarve 476 83
Madeira 107 47

Acores 56 34

Nos Anexos pode encontrar-se a amostra e a populacdo relativas a cada um dos estratos considerados (técnico ITED ou ITUR,
NUTSII, com ou sem fiscalizagdo, e com ou sem notificagdo).

Questionario

O questionario foi elaborado em estreita articulagdo com a Anacom. Foi utilizada como regra, em geral, uma escala de dez valores
(de 1 a 10).

1 2 3 4 5 ] 7 8 g 10
L J L J L J L J L )
T T T T T

Muito negativa Megativa Meutro Fositiva kuito positivo

Recolha de dados

Foram realizadas entrevistas telefonicas suportadas pelo sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing). O trabalho de
campo decorreu entre os dias 19 de novembro (inquérito piloto) e 19 de dezembro de 2014.

Extrapolagdo
Os resultados foram extrapolados para o Universo dos projetistas e instaladores ITED/ITUR.

Controlo de qualidade das entrevistas
O controlo de qualidade deu-se através da supervisdo direta das entrevistas e auditoria de aproximadamente 10% das entrevistas.
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

Modelo de Satisfacao

Para além de serem objeto das analises habituais dos estudos de mercado, os dados obtidos nas respostas as entrevistas foram
também utilizados para estimar modelos de satisfacdo para os projetistas e instaladores ITED/ITUR.

Estes modelos sdo constituidos por dois submodelos:

O modelo estrutural, que integra as relacbes entre as varidveis ndo observadas, ou seja, que é constituido pelas equacdes
que definem as relagdes entre as variaveis latentes (ou dimensdes);

O modelo de medida, que relaciona as dimensdes ndao observadas com as variaveis de medida recolhidas no inquérito. As
variaveis do modelo estrutural sdo latentes, ndo sendo objeto de observacdo direta. Cada uma destas varidveis tem assim de
ser associada a um conjunto de indicadores (designados por variaveis de medida) obtidos diretamente através do
questionario junto dos clientes.

O conjunto das relacGes entre as variaveis latentes (ou dimensGes) e as varidveis de medida constitui o modelo de medida. Estas
variaveis, criadas a partir dos respetivos indicadores, assumem valores continuos entre 1 e 10.
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

Modelo Estrutural

O indice de Satisfacdo é a dimensdo central do modelo estrutural. O modelo é composto por varias dimensdes determinantes do
indice de Satisfacdo e uma dimensdo consequente da Satisfacdo - a Confianga. Todos os resultados apresentados sdo resultado
da ponderacao pelos respetivos totais populacionais.

O seguinte diagrama representa as relagdes entre as variaveis que constituem o modelo estrutural.

Imagem - Cumprimento das
Atribuicoes

Imagem Geral

Titulo Profissional

Atendimento Presencial

Atendimento Telefénico

Atendimento por E-mail

Balcdo de Servicos

Norma Técnica

Seminarios/Workshops

Fiscalizacao

v
Satisfagao Confianga

A
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

Modelo de Medida

As variaveis do modelo estrutural sdo variaveis latentes (ou dimens@es), ndo sendo, portanto, objeto de observacdo direta. Deste
modo, cada uma destas dimensdes tem de ser associada a um conjunto de indicadores (designados por varidveis de medida),
obtidos diretamente através do questionario junto dos clientes. O conjunto das relacGes entre as varidveis de medida constitui o
modelo de medida.

Os quadros seguintes apresentam os indicadores associados a cada variavel latente, que sdo utilizados na estimacdo dos modelos.

Imagem - Cumprimento das Atribuicoes

Garantia de existéncia e disponibilidade de um servigo universal de comunicagées

Promogao da competitivade e do desenvolvimento nos mercados das comunicagoes

Protegdo dos interesses dos consumidores de servigos de comunicagdes e promogdo de esclarecimento aos mesmos
Promocdo da normalizacdo técnica no sector das comunicagdes e areas relacionadas

Imagem Geral

Regulagdo, supervisdo e representacdo do sector das comunicagdes eletronicas e postais em Portugal
Contribuicdo positiva para a sociedade

Preocupagao com a inovagao

Atuacgdo com transparéncia

Age com retiddo e imparcialidade

Titulo Profissional

Disponibilidade, clareza e rigor das informagdes sobre os procedimentos para solicitagdo do titulo profissional

Facilidade de obtencdo do formulario de solicitacdo do titulo profissional

Facilidade de preenchimento do formulario

Simpatia e disponibilidade dos funcionarios

Apoio disponibilizado na realizagdo da solicitagdo

Profissionalismo demonstrado no atendimento a solicitagdo

Adequacdo do valor da taxa para a emissdo do titulo profissional

Cumprimento dos prazos informados para validacdo de docs., envio da info. relativa ao pagam. e envio do cartdo profissional e do comprov. de pagam.
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

Modelo de Medida

Atendimento Presencial
Tempo de espera até ser atendido
Simpatia e disponibilidade dos funcionarios
Conhecimentos e competéncias demonstrados no atendimento
Rapidez na resposta a situacdo que motivou o contacto
Qualidade da resposta dada (informacdo clara, util, esclarecimento do assunto colocado, resolugdo da situacdo apresentada, etc.)

Atendimento Telefénico
Facilidade de encontrar o nimero pretendido
Tempo de espera até a ligacdo ser atendida
Simpatia e disponibilidade dos funcionarios
Conhecimentos e competéncias demonstrados no atendimento
Rapidez na resposta a situacdo que motivou o contacto
Qualidade da resposta dada (informacdo clara, util, esclarecimento do assunto colocado, resolucdo da situagdo apresentada, etc.)

Atendimento por E-mail
Facilidade de obter o endereco eletrénico pretendido
Simpatia e cordialidade na resposta
Conhecimentos e competéncias demonstrados na resposta
Rapidez na resposta a situacdo que motivou o contacto
Qualidade da resposta dada (informacdo clara, util, esclarecimento do assunto colocado, resolugdo da situagdo apresentada, etc.)

Balcao de Servigos
Facilidade em encontrar a aplicacdo Balcdo de Servigos no site da Anacom
Disponibilidade e velocidade de carregamento da aplicagcdo Balcao de Servigos
Facilidade de registo na area reservada
Aspeto grafico e organizagdo do contetdo
Atualidade e utilidade da informagao disponivel
Simplicidade e clareza da navegagdo e dos procedimentos para os atos pretendidos
Facilidade de preenchimento dos formularios online
Rapidez na resposta
Qualidade da resposta dada (informacdo clara, util, esclarecimento do assunto colocado, resolugdo da situagdo apresentada, etc.)
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

11

Modelo de Medida

Norma Técnica

Facilidade de encontrar e realizar o download dos manuais no site da Anacom
Aspeto grafico e organizacdo do conteldo

Clareza e facilidade de compreensao dos textos e imagens

Utilidade e interesse do conteudo

Seminarios/Workshops

Conveniéncia das datas, horarios e locais de realizagdo

Organizagdo dos seminarios

Duracdo dos seminarios

Utilidade e interesse dos assuntos abordados

Conhecimentos e competéncias demonstrados pelos oradores

Potencial dos eventos para aquisicdao de novos conhecimentos e esclarecimentos de dlvidas e questdes
Potencial dos eventos para aprofundamento do relacionamento com a Anacom

Fiscalizacao

Antecedéncia do contacto da Anacom e a agdo de fiscalizacdo

Profissionalismo do contacto

Clareza e rigor da informacao prestada sobre a agdo de fiscalizagao

Competéncia técnica e profissionalismo demonstrados pelos técnicos fiscalizadores

Rigor no cumprimento dos procedimentos de fiscalizagdo

Clareza e transparéncia da informacdo disponibilizada pela Anacom sobre os resultados da agdo de fiscalizacao

Satisfacao

Satisfagdo Global
Realizagdo das Expectativas
Comparagao com o servigo ideal

Confianca

Plena confianga na Anacom
Confianga nas respostas da Anacom as situagGes apresentadas
Forma de tratamento integra em todas as situagées
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

12

Equacdes do Modelo

A forma geral do modelo estrutural é dada por:

n=pn+yS+v

E(v1£)=0

Onde n'=(n4,n,) representa o vetor das variaveis latentes enddgenas, § = (§; &, &3 &4 &5 &6, &7 &5 &9, £10) O vetor das
variaveis latentes exdgenas, B e y sdo matrizes de parametros, designados por coeficientes de impacto, de ordem adequada e o
erro aleatorio é designado por v.

Onde, & - Imagem - Cumprimento das AtribuicGes; & -Imagem Geral; &; - Titulo Profissional; &, -Atendimento Presencial; &s -
Atendimento Telefdnico; & -Atendimento por E-mail; & -Balcdo de Servigos; & -Norma Técnica; & -Seminarios/Workshops; &, -

Fiscalizagdo; n, - Satisfacdo; n, — Confianga.

Os coeficientes de impacto 8;; (ou y ;) estimam assim as alteragGes na variavel latente /i decorrentes de uma variag&do unitaria do
indice da variavel j.

O modelo de medida, que relaciona as variaveis latentes com as variaveis de medida, tem a seguinte forma geral:
y= Ayn +&
X=AE+0
E(¢)=E(6)=E(s|n)=E(5]£)=0

Onde y'=(y1,Y2,.--,Yp) € X'=(Xq,X3,...,Xq) S80 0s vetores de variaveis de medida, associadas respetivamente as variaveis latentes
enddgenas e exogenas; A, e A, sdo as correspondentes matrizes de parametros a partir dos quais sdo estimados os pesos das
variaveis de medida associados a cada variavel latente.
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA 13

Equacoes do Modelo
Os modelos passiveis de serem utilizados em estudos de Satisfacdo tém como principais dificuldades de estimacdo os quatro seguintes fatores:

A presenca de variaveis latentes que ndo sdo observadas (1);

A distribuicdo de frequéncias das varidveis de medida ndo é habitualmente simétrica, ndo obstante se ter adotado uma escala
de variacao de um a dez (em vez de uma escala de menor amplitude);

A existéncia de multicolinearidade entre os valores das variaveis de medida;

As variaveis de medida ndo sdo continuas, assumindo apenas um numero (finito) de valores.

7

Em razdo destas dificuldades, ndo é aconselhavel a utilizacdo dos métodos tradicionais de estimacao (como € o caso do método
de maxima verosimilhanca). O método dos minimos quadrados parciais (PLS-Partial Least Squares) também é um método de
estimagdo simultédnea e esta particularmente vocacionado para este tipo de modelos.

Foi utilizado neste estudo o método PLS, recorrendo ao software SPAD (2). Da estimagdo do modelo sdo obtidos indices para as
dimensdes (normalizados numa escala de 1 a 10) e para os coeficientes de impacto (ou do modelo estrutural) que quantificam as
relacOes entre estes indices. Obtém-se também os coeficientes do modelo de medida que, como se referiu, fornecem os pesos de
cada um dos indicadores que entram na estimacdo do indice das diferentes dimensdes.

A estimagdo do modelo disponibiliza igualmente medidas de precisdo da estimagdo como sejam os desvios padrao dos
coeficientes do modelo e as margens de erro associadas aos indices. E bem conhecido que a precisdo das estimagGes é superior
no caso de se estimar o modelo de satisfagdo do que nos estudos de mercado tradicionais que ndo utilizam um tal modelo.

(1) Em caso de modelos
factoriais ou estruturais.
(2) Systéme Pour Analyse
de Données. Mais
informagdes em
http://eng.spad.eu/
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

14

Intervalos de Confianca (IC)

Para além da producdo das estimativas das valorizacdes médias, foram calculadas as margens de erro associadas a essas
estimativas. Desta forma, pode ser calculado o Intervalo de Confiangca (IC)(1), que estabelece exatamente os limites dentro dos
guais se encontra o verdadeiro parametro populacional que se quer conhecer. Desta forma, a diferenca entre dois valores médios
€ considerada significativa se os respetivos intervalos de confianca ndo se intersetarem.

No capitulo 5 . Resultados por Dimensdo, sempre que sdo apresentadas valorizacbes médias, sdo também apresentados estes
limites inferior e superior (IC - lim. Inf. e IC - lim. Sup, respetivamente), para todos os indicadores e dimensdes considerados. As
margens de erro calculadas podem ser consultadas em anexo.

Para as varias analises segmentadas efetuadas, sdo apresentados apenas os valores médios dos indicadores e/ou dimensdes entre
os quais existe diferenca significativa. Todos os valores médios obtidos para cada uma destas segmentagbes podem ser
consultados nos Anexos.

(1) Nivel de confianga de

95%
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RESULTADQOS PRINCIPAIS

Os resultados principais sao constituidos por:
Ranking das dimensGes, onde sdo apresentados os valores médios das varidveis estimadas a partir do Modelo de Satisfacdo do Cliente;
Segmentacdo dos resultados das dimensdes em 5 niveis de classificagdo (Muito Negativo, Negativo, Neutro, Positivo e Muito Positivo);

Indicadores Top e Bottom 5, onde sdo apresentados os 5 indicadores com melhores avaliacOes e os 5 indicadores com piores avaliagoes.

A avaliacdo dos projetistas e instaladores ITED/ITUR é positiva, como se verifica pelo indice médio de Satisfacao, 7,3 pontos.

Com excecdo da dimensdao Imagem - Cumprimento das Atribuicdes (6,8 pontos, que é uma avaliacdo considerada neutra),
todas as dimensdes estudadas assumem valorizacdes médias iguais ou maiores a 7,0 pontos, o que evidencia avaliacGes
positivas.

O Atendimento Presencial é a dimensdao com melhor avaliacdo, com 8,9 pontos, enquanto que a Imagem - Cumprimento das
atribuicOes é a dimensdo com pior avaliagdo, com 6,8 pontos.

Considerando os indicadores que compdem cada uma das dimensGes (aspetos mais concretos da experiéncia do cliente,
avaliados numa escala de 1 a 10, através das questdes do questionario), verifica-se que os mais bem avaliados sdo a
simpatia e disponibilidade dos funcionarios (Atendimento Presencial), com 9,2 pontos, os conhecimentos e competéncias
demonstrados (Atendimento Presencial), com 9,0 pontos, a qualidade da resposta (Atendimento Presencial), com 8,8 pontos,
a simpatia e disponibilidade dos funcionarios (Titulo Profissional), com 8,8 pontos, € a simpatia e disponibilidade dos
funcionarios (Atendimento Telefénico), com 8,8 pontos.

Por outro lado, a regulacdo, supervisdo e representacao do sector (Imagem Geral), com 7,1 pontos, a disponibilizacdo de um
servico universal de comunicagbes (Imagem - Cumprimento das Atribuicdes), com 7,1 pontos, a promocao da competitividade
no mercado das comunicagdes (Imagem - Cumprimento das Atribuicdes), com 6,9 pontos, o valor da taxa (Titulo
Profissional), com 6,4 pontos, e a proteccao dos interesses dos consumidores (Imagem - Cumprimento das Atribuicdes),
como 6,3 pontos, sdo os indicadores com valorizacdes médias menos boas.
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Ranking das Dimensoes

Valor médio das varidveis estimadas a partir do Modelo de Satisfacdo do Cliente

NI
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B. Amost. 31 111 273 73 389 118 612 607 368 612 613 612

Nota: Estas e todas as bases amostrais apresentadas ao longo deste documento correspondem ao total de respondentes, ndo incluindo as ndo respostas (NS/NR)
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CAPITULO 4 . RESULTADOS PRINCIPAIS

Segmentacao das Dimensodes por Niveis de Classificagcao

Segmentagdo das variaveis do Modelo de Satisfacdo do Cliente por niveis de classificagdo

9,5%
14,7% 15,2%
23,7% 25,2% 23,5%
32,1%
37,9% 36,9%
17,9% 23,4%

27,9%
19,7% 13,7% 9,7% 13,0% 14,7% 12,0% 15,3%

m Muito positivo [9;10]

m Positivo [7;9[
Neutro [5;7]

= Negativo [3;5[

m Muito negativo [1;3[

38,1%

26,3%
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Indicadores Top e Bottom 5

Indicadores com as melhores e as piores avaliagdes e respetivas valorizagdes

Simpatia e disponib. dos funcionarios (Atendimento Presencial)

Conhec. e competéncias demonstrados (Atendimento Presencial

Qualidade da resposta (Atendimento Presencial)

Simpat. e disponib. dos funcionarios (Titulo Profissional) 8,8

Simpatia e disponib. dos funcionarios (Atendimento Telefdnico) 8,8

7,1

Regulagdo, superv. e repr. do sector (Imagem Geral)

Disponib. de um servigo univ. de comunic. (Imagem - Cumprimento das
atribuicoes)

Promogdo da compet. no mercado das comunic. (Imagem - Cumprimento das
atribuicdes)

Valor da taxa (Titulo Profissional)

Protecdo dos interesses dos consumidores (Imagem - Cumprimento das
atribuicdes)
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RESULTADOS POR DIMENSAO

Nesta seccdo sdo apresentados os valores médios e a segmentacdo por niveis de classificacdo para as dimensées estimadas a
partir do Modelo de Satisfacao dos Projetistas e Instaladores ITED/ITUR e os respetivos indicadores.
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdoes

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem - Cumprimento das AtribuicGes e dos respetivos indicadores

7,1

A protecdo dos interesses
dos consumidores tem

/1 6,9 6.3 6,8 avaliacdo média inferior aos
' restantes aspetos avaliados
na Imagem - Cumprimento
das Atribuicoes
8 8 2 ; 2 g
€ 2y o 23 5
S $c Z3 25 £ g
o + 3 E E 8 o ‘T 00
2.8 EE 58 3= 55
[s) = E =]
o 28 © oy 8> 5a
g = T 3T S g Os
T @© - O oo o © 1<
o o . [}
S =2 ww O g Ew
fu C = O © O 0 o ©
o o'c 9 © 238 3o
c o> £S5 5 o
fa) e E - E
[a
Base amostral 596 587 552 579 612
Moda 8 8 8 7 -
IC - lim. Inf. 6,9 6,9 6,6 6,0 6,7
IC - lim. Sup. 7,3 7,3 7,1 6,5 7,0
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdoes

Segmentagdo por niveis de classificacdo da dimensdo Imagem - Cumprimento das AtribuicGes e dos respetivos indicadores

11,2%
16,7%

32,8%

A maior percentagem 21,8%
de avaliacOes é

positiva.

Destaca-se a

protecdo dos

interesses dos

consumidores com

maior proporgao de

avaliacdes muito

negativas.

21,9% 25,3%

u..

29,4%

4,1% ® Muito positivo [9;10]
u Positivo [7;9[
Neutro [5;7]
= Negativo [3;5[
m Muito negativo [1;3[

38,1%

1

Promogao da Disponib. de Promogdo da Protegdo dos
normalizagdo  um servigo compet. no interesses dos

Imagem -
Cumprimento

técnica univ. de mercado das consumidores das Atribuigoes
comunic. comunic.
Base amostral 596 587 552 579 612
NS/NR (%) 3,5% 3,5% 7,2% 5,4% 0,1%
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Dimensao Imagem Geral

Valorizagbes médias da dimensdo Imagem Geral e dos respetivos indicadores

7,8
7,3 7,2 7,1 7,1 7,3
r m T ‘U T m T w T w T T — 1
> €3 g ©
5 23 85 g 25 8
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w2 ) S @ E® @ a @
g3 S 3 25 EE g3 g
Sc X <5 8= 8 E
S 2o o © g5 -
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o = < 2
o oo Q
O 24
Base amostral 599 610 580 578 602 612
Moda 8 8 8 8 8 -
IC - lim. Inf. 7,6 7,1 7,0 6,9 6,9 7.1
IC - lim. Sup. 8,1 7,5 7,4 7,4 7,3 7,5

A preocupag¢do com a
inovacao tem avaliacdo

média superior aos restantes
aspetos avaliados na Imagem

Geral

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Imagem Geral

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Imagem Geral e dos respetivos indicadores

m Muito positivo [9;10]
m Positivo [7;9[
Neutro [5;7]
= Negativo [3;5[
m Muito negativo [1;3[

Em geral, a maior 27.0%
percentagem de 33,2%
avaliacbes € positiva. At
Destaca-se a
preocupacao com a
inovacdo, com maior
proporcdo de
avaliacdes muito
positivas.
21,8% 25,4% 20,5% 25,9% 27,9%

16,4%
Preocupagdo Contribuicdo Atuagdo com Age com Regulacao, Imagem Geral
com a positiva para a transparéncia retiddo e  superv. e repr.
inovagao sociedade imparc. do sector
Base amostral 599 610 580 578 602 612
NS/NR (%) 1,7% 0,6% 6,6% 6,5% 2,5% 0,1%
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ 24

Dimensao Titulo Profissional

Cliente com registo de Principal meio de
Titulo obtido na Anacom contacto para tratar da .
. . , Qual o servigo?
Nno NOvo regime solicitagao do titulo
ITED/ITUR? profissional
18,3% 5,7% 2,8% 0,3%_,1,0%

M Lisboa
MW Presencialmente, num
servico da Anacom H Porto
B Online/por e-mail
| /p Acores
B Sim
H Ndo Por via postal B Madeira
B NS/NR
Base amostral: 613 Base amostral: 73 B NS/NR Base amostral: 31 /
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Dimensao Titulo Profissional

Valorizagdes médias da dimenséo Titulo Profissional e dos respetivos indicadores

O valor da taxa tem
avaliacdo média
consideravelmente inferior
aos restantes aspetos
avaliados relativamente a

dimensao Titulo Profissional

Cliente com registo de 88 87 8.5
, . !
Titulo obtido na Anacom ! : 8,5 8,4 8,4 8,2 8,2
Nno NOvo regime
ITED/ITUR? 6,4
118,3%
. - : - : e : . : - = - - : . = .
S g 5 = J: ° 8 5 5
: kel = 9 <) £ c p &
Ral ) 7)) E a pul [@] a © &
c o k) 10 o c o - el s
o T 5 o © 0 SE 3 pu o
B Sim ae s < k=) & 55 ° 2 &
= T o 3 2 L o E S > e)
B Nao o © o < = o £ c =
c o o Q =
o2 28 0] = £ £
© c S = =
o 5} & ) &
Base amostral: 613 £ a = o £
n o =]
]
Base amostral 31 70 72 70 73 71 70 71 73
Moda 10 10 10 10 10 10 10 7 -
IC - lim. Inf. 8,1 8,2 8,2 8,1 8,0 7,9 7,7 5,8 7,9
IC - lim. Sup. 9,5 9,1 8,9 8,9 8,9 8,8 8,7 7,0 8,5

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Titulo Profissional

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Titulo Profissional e dos respetivos indicadores

(Cliente com registo de Titulo obtido na Anacom no novo regime ITED/ITUR)

m Muito
positivo
Em geral, a maior [9;?(_)]
m Positivo
percentagem de 36,9% [7:9[
avaliacdes é positiva '
ou muito positiva. Neutro
Destaca-se o valor da [5;7[
taxa com maior 73,2%
proporcao de u N3e95at|vo
avaliacdes muito (351
negativas. = Muito
negativo
[1;3[
13,0%
0, I
9,3% 6,6% 10,2% 5,8% i iwi
Simpat. e Profissional.  Obtengdo do Apoio disponib. Info. sobre os  Facilid. de  Cumprimento Valor da taxa Titulo
disponib. dos formulario proced. preench. do dos prazos Profissional
funcionarios formulario
Base amostral 31 70 72 70 73 71 70 71 73
NS/NR (%) 0,0% 4,6% 1,0% 2,5% 0,0% 1,6% 3,3% 3,7% 0,0%
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Atendimento

Nos ultimos 12 meses, entrou em
contacto com a Anacom?

HSim

m Nao

Que motivos o levaram a contactar a
Anacom nos ultimos 12 meses?

Submissdo de termo de responsabilidade de execugdo
Pedido de informacdo/esclarecimento de duvida técnica

Submissdo de termo de responsabilidade do projeto

34,7%
34,0%

52,0%

Pedido de informacgdo geral 12,9%
] Questdes relacionadas com agao de fiscalizagao 9,2%
Base amostral: 613 Solicitagdo de atribuicdo do titulo profissional 3,2%
Procedimentos associados a manutencéo do titulo profissional 2,8%
Atualizacdo de dados pessoais 1,0%
Apresentagdo de reclamacéo 0,9%
Solicitagdo de 22 via do titulo profissional 0,8%
Quantas vezes contactou a Anacom .
nestes Ultimos 12 meses? Outro 4 7%
NS/NR 1,4%
W 1a?2vezes 25,5%
B3 a4vezes
5 a8 vezes 23,8%
B mais de 8 vezes
B NS/NR
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Atendimento
Nos ultimos 12 meses, entrou em Através de que meios?
contacto com a Anacom?
Online, através da area reservada do Balcdo
d . 73,1%
e servigos
HSim Por e-mail 29,0%
W Nao Online, através da area publica do Balcdo de 26.9%
= NS/NR servicos P e
Por telefone 21,0%
Base amostral: 613 p ial ¢ Servico de atendi ¢
resencialmente, no Servigo de atendimento Yo
ao pubico 6,8% Qual(is)?
Lisboa 66,5%
Carta 1,1%
Porto 24,6%
Outro  0,1%
Acgores 3,8%
NS/NR  0,1% Madeira 7,4%
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Atendimento

Nos ultimos 12 meses, entrou em
contacto com a Anacom?

HSim
m Nao

H NS/NR

Base amostral: 613

Qual das seguintes afirmagdes
melhor descreve os contactos com a
Anacom nestes Ultimos 12 meses?

B Recebi algum tipo de
resposta para todas as
situagbes apresentadas

B Recebi algum tipo de
resposta para a maioria das
situagOes apresentadas

4,0% ;
3,0%
Recebi algum tipo de

resposta para poucas das
situa¢Oes apresentadas

B N3o recebi qualquer tipo de
resposta para nenhuma das
situagBes apresentadas

Base amostral: 434 1 N3o se aplica
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Dimensao Atendimento Presencial

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento Presencial e dos respetivos indicadores

Cliente contactou a

Nao se verificam diferencas
significativas nos valores
médios dos indicadores da
dimensao Atendimento
Presencial.

9,2
Anacom ' 9,0 8,8 8,6 8,6 8,9
presencialmente, no
servigo de atendimento
ao publico?
u c Qo N0) =4 c
o @ 0 o = o 9]
= wn +~ O 1] © 1] (7]
g o 8% s E o o :_,'_)
~ f—

m N3o R = 3 g3 2 o
T o 8 c (0] [ N =
. S V] (3] c
Base amostral: 613 (INE] o @ ° 9 g S
o S . E S 9 = £
it~ 0 o = = % S
g ge i 2 & 2
= s o E g

n o =
Base amostral 31 31 26 30 26 31
Moda 10 10 10 10 10 -
IC - lim. Inf. 8,5 8,1 7,7 7,9 7,5 8,0
IC - lim. Sup. 9,9 9,9 9,9 9,3 9,7 9,7

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Atendimento Presencial

Segmentagdo por niveis de classificacdo da dimensdo Atendimento Presencial e dos respetivos indicadores

(Se entrou em contacto com a Anacom Presencialmente, no Servico de atendimento ao publico)

m Muito positivo [9;10]
m Positivo [7;9[
Neutro [5;7]
= Negativo [3;5[
m Muito negativo [1;3[

A maior percentagem
de avaliacbes é muito
positiva.

A simpatia e
disponibilidade dos

. 7 . I3 o,
funcionarios € o R0
indicador com maior
proporcdo de
avaliacOes positivas
ou muito positivas.

21,7% 21,7% 19,7%
14,1%
5,7%

Simpatia e Conhec. e Qualidade da Tempo de Rapidez na Atendimento
disponib. dos competéncias resposta espera até ser resposta Presencial
funcionarios demonstrados atendido

Base amostral 31 31 26 30 26 31
NS/NR (%) 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,0%
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Dimensao Atendimento Telefénico

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento Telefénico e dos respetivos indicadores

O tempo de espera até ser
atendido tem avaliacao
média inferior aos restantes
aspetos avaliados no
Atendimento Telefdnico.

8,8
Cliente contactou a ' 8,5 8,4 8,3 8,2 8,3
Anacom por telefone? 7,6
r - T p T " T - T © T - T T ° )
e 3 e €9 3 3 o
) 8_ c g = 8_ Q le)
o ) @ 0 o©T ) = “—
€3 d) 2 O g D © @
s 0o s 8'0 c g s © o ]
a 't © © (O} © = = [t
5 2 = €3 £Ea 2 22 o
H Nao T o ) 8 c [TAPS N $ c £
Base amostral: 613 [} © o 9 oo [} I S
o = © = - 9 p= Vg 1S
o (2 = S0} © £ Q ° c
© © QT T35 © = 5
Q S < =c [~2 a S
£ S 5 ® o £ 2
0 © - [
Base amostral 110 92 111 110 90 106 111
Moda 10 10 10 8 10 8 -
IC - lim. Inf. 8,4 8,0 7,9 7,9 7,6 7,1 8,0
IC - lim. Sup. 9,1 9,0 8,8 8,7 8,8 8,1 8,6
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM QU“E:}“:?}:IE‘T-“E Projetistas e Instaladores ITED/ITUR a)
B CoruMICALDES

Relatério Final - v. ISEGANACI001/003 ADISEGI



CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Atendimento Telefdnico

Segmentagdo da dimensdo Atendimento Telefonico e dos respetivos indicadores por Niveis de Classificacéo

(Se entrou em contacto com a Anacom por telefone)

Em geral, a maior
percentagem de

m Muito positivo [9;10]
m Positivo [7;9[
Neutro [5;7]

o,
L, . S s £ m Negativo [3;5]
avaliagdes é muito . 3
. m Muito negativo [1;3[
positiva.
O tempo de espera
até ser atendido é o
indicador com menor
proporcdo de
avaliacOes positivas
ou muito positivas.
18,9%
0,
5,3% 5,8% 11,8% 10,1% 13,7%
L% e W 235 2%
Simpatia e  Qualidade da Conhec. e Facilidade em Rapidez na Tempo de Atendimento
disponib. dos resposta competéncias encontrar o resposta espera até ser Telefénico
funcionarios demonstrados ndmero atendido
pretendido
Base amostral 110 92 111 110 90 106 111
NS/NR (%) 0,3% 0,0% 0,0% 0,3% 2,1% 4,7% 0,0%
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ

Dimensao Atendimento por E-mail

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento por E-mail e dos respetivos indicadores

Cliente contactou a 8,5 8,2 8,0 8,0 6 8,0 Nao se verificam diferencas
Anacom por e-mail? g significativas nos valores
médios dos indicadores da
dimensao Atendimento por E-
mail.
r o 0) T 4:' T m T m —_ 1
59 ® Qa [ 2 £
8.5 = Eo o 2 "
= S8 85 2 o 5
5 58 - 8 2 o
g 81 [)) 8 8 g (] N g
Base amostral: 613 o O o = €0 o I 5]
T o .= (O c o © = =
=3 5@ 5 = 5 S
O c a © g o
T O = =] c
T8 = o 8
0 <
Base amostral 117 91 89 90 90 118
Moda 10 8 8 9 8 -
IC - lim. Inf. 8,1 7,7 7,5 7,5 6,9 7,7
IC - lim. Sup. 8,8 8,7 8,6 8,5 8,3 8,3

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

ANACOM - #E.
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO
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Dimensao Atendimento por E-mail

Segmentagdo por niveis de classificacdo da dimensdo Atendimento por E-mail e dos respetivos indicadores

(Se entrou em contacto com a Anacom por e-mail)

6,9% 9,0% Lo

A maior percentagem
de g\{allagoes € 40,0%
positiva ou muito 44,4% 47,5%
positiva. 55,9%
Destaca-se a rapidez
na resposta com
maior proporgao de
avaliacOes negativas
ou muito negativas.
10,6%

____-

B Muito positivo [9;10]
m Positivo [7;9[

25,2%
Neutro [5;7]
= Negativo [3;5[
B Muito negativo [1;3[
e 12,0%

rorem

Facilidade em  Simpatia e Conhec. e Qualidade da  Rapidez na Atendimento
obter o cordialidade na compet. resposta resposta por E-mail
enderego resposta demonstrados
eletrdénico
Base amostral 117 91 89 90 90 118
NS/NR (%) 2,0% 0,7% 1,5% 1,1% 4,8% 0,0%

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ

Dimensao Balcao de Servicos

Valorizagdes médias da dimensé&o Balcdo de Servigos e dos respetivos indicadores

A facilidade de registo é o
indicador com melhor
avaliacdo média na dimensao
Balcao de Servicos.

Cliente ut|||zo_u o Balcao 8,2 8,1 8,1 8,0 7,9 7,8 7,8 03 S s 7,8
de Servigos? ’ ’
: ; g ‘ P ; Se 8
. — = - —
=m g s, i2 ¢ S| :
= (0] T o o o o9 O o O cR O ]
= ] = = 0.5 < E =T} =t o= ) 0
H N3o ) = =G Lo 95 [T c
) > © O © (D) o
o o > ®© Q35 =) €3 c 2 5 S o
° o o £ 9 E O T = N a5 © o
Base amostral: 613 ° = v 6 o o 0 © 9 ) S 1
= © o] Q - c O o S < o =
Is] E © £ % 8 [o 3] g © % a g
2 3 = oo @ = & £
o g S a o »
2
< L Le
Base amostral 335 137 366 357 361 367 139 365 365 368
Moda 8 8 8 8 8 8 8 8 8 -
IC - lim. Inf. 7,9 7,7 7,9 7,8 7,7 7,6 7,5 7,3 7,3 7,7
IC - lim. Sup. 8,4 8,4 8,2 8,2 8,1 8,1 8,1 7,8 7,7 8,0
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM - @ o a
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO
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Dimensao Balcao de Servicos

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Balcdo de Servicos e dos respetivos indicadores

(Se entrou em contacto com a Anacom através do Balcdo de servicos, area publica ou reservada)

Em geral, a maior
percentagem de
avaliagdes é positiva.
A atualidade e 43,3%
utilidade da
informacédo é o
indicador com menor
proporgao de
avaliagbes negativas
ou muito negativas.

28,0% 24,7% 25,8%

14,7%

H Muito
positivo
[9;10]
m Positivo
[7;90
Neutro
[5:7[ 13,2% 20,4% 16,4% 21,5% 23,4%
! o 14,1% 10,5%
12,2% 7,7% 9 4% !
[3;5[ —H 8:?{’3 % “ m — ; ; “1,4%
Facilidade de Qualidade da Atualidade e Facilidade de  Disponib. e Facilidade em Rapidez na Aspeto grafico Simplicidade e Balcdo de
m Muito registo resposta utilidade da preenchim. velocidade de encontrar a resposta e organizagao clareza Servigos
negativo informacao dos carregamento aplicagao
; formularios
[1;3[
Base amostral 335 137 366 357 361 367 139 365 365 368
NS/NR (%) 2,7% 8,2% 2,6% 4,5% 3,3% 1,2% 6,8% 2,1% 2,7% 0,0%

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO
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Dimensao Norma Técnica

Valorizagdes médias da dimensdo Norma Técnica e dos respetivos indicadores

A clareza e facilidade de
compreensdo dos textos e
imagens dos manuais tem
avaliacdo média inferior aos
restantes aspetos avaliados
na Norma Técnica.

8,3
/ 8,1 7,8 7,7 8,0 8,1
r = T ° ° T " T T © ) ©
e L g o o @ 4 = £
() © o O o X c o
) b=} =) T u S o
7)) c O O © = NOJ =
o) o 8 5 N B uan =
02y o= =0 c © © m©
L3 cec @ Q= SR g T O
S0 v z0 2o Eo0 £ &g
= v O ¢ as vw 8 o O .©
D 5 ©TT g & ©° w £ = c®
) o < o C = <0
o 0o E N O £
k B po? S
2 T N 58 S
=] T ® O E E
) B 2
Base amostral 605 587 599 606 607 605
Moda 8 8 8 8 - 10
IC - lim. Inf. 8,1 8,0 7,6 7,6 7,8 7,9
IC - lim. Sup. 8,4 8,3 7,9 7,9 8,1 8,3
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO
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Dimensao Norma Técnica

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Norma Técnica e dos respetivos indicadores

m Muito positivo [9;10]
A malor peNrcer]tagem N = Positivo [7;9[
de avaliagOes & 659 270
- . - 4 o .
positiva ou muito Neutro [5;7]
ey 0,
positiva. 49 6% 43,0% 46,4% = Negativo [3;5[
A utilidade e = Muito negativo [1;3[
. ui iv ;
interesse do 9 !
conteudo é o
indicador com maior
proporcdo de
avaliacOes positivas
ou muito positivas.
13,1% 14,0% 14,8% 15,3% 9,6%
o .
 £1.2%- 0,2% 1,8%0,3% —1,9% 0,6% L1.8%_ 0,7% 7% 0,5%
Utilidade e  Facilidade de Aspeto grafico Clareza e Norma Técnica Importéancia
interesse do  encontrar e e organizagdo facilid. de da Norma
contetdo realizar o compreensao Tecnica
download dos dos textos e
manuais imagens
Base amostral 605 587 599 606 607 605
NS/NR (%) 1,7% 5,9% 3,0% 1,6% 1,0% 0,9%
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM ﬁ”&."é‘»‘ﬂ“ Projetistas e Instaladores ITED/ITUR a)
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Seminarios/Workshops

Cliente com registo de
participagdo em seminarios
ou que respondeu ter
participado em seminarios

54,9%

HSim
H Nao

Base amostral: 613

A guantos seminarios Pode indicar qual o ano
ITED/ITUR assistiu nos do ultimo seminario a
ultimos 12 meses? que assistiu?
0,
11,6% 2,3%

7%
W 0 seminarios
0,
2,8% 7, 4/: 17,6%

W 1 seminario
mais do que 1 seminario
B NS/NR

Base amostral: 394

1,0%
05%\ 40,2%

8,2%

m 2014
W 2013
2012
w2011
H 2010
W 2009
m 2006
2005
B NS/NR

ANACOM

ALTCRIDADE
MACIOHAL
B CoruMICALDES
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO
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Dimensao Seminarios/Workshops

Valorizagbes médias da dimensdo Seminarios/Workshops e dos respetivos indicadores

O indicador conhecimentos e
competéncias dos oradores
tem avaliacdo média superior
aos restantes aspetos
avaliados na dimensao
Seminarios/Workshops.

Cliente com registo de

S o 8,6
participagao em seminarios ! 8,5 8,2 8,1 78 7.8 8,1
ou que respondeu ter ! : 7,6
participado em seminarios
54,9%
: » . " . — . S . = . “ . S . " )

2 Sy £S & 8 g S g
E g 3 © [ ; N . 2 fos 7
P f o S 'S o v 3 <
© o [ E (e} © © D E (7)) N o (e}
: o g b o o o o V5 o= =
= R ~O n
m N3o S 9 v 9 °& 5 o 2
23 g2 i3 2o £ 3
[ T 5 ‘B O =] ) =
5 g3 23 5 £ 5
Base amostral: 613 o =g T = © (o]
B < 9 o [a) 0

S <
Base amostral 386 389 389 388 387 388 388 389
Moda 8 8 8 8 8 8 8 -
IC - lim. Inf. 8,4 8,3 8,0 7,9 7,6 7,6 7,3 7,9
IC - lim. Sup. 8,8 8,7 8,4 8,2 8,1 8,1 7,8 8,3

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos -
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

42

Dimensao Seminarios/Workshops

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Seminarios/Workshops e dos respetivos indicadores

(Técnico com registo de participagdo em seminarios ou que respondeu ter participado em seminarios)

A maior percentagem
de avaliacOes é

m Muito positivo [9;10]
m Positivo [7;9[

L i 23,7% Neutro [5;7]
positiva ou muito .

. m Negativo [3;5[
positiva. ® Muito negativo [1;3[
O indicador !
conhecimentos e
competéncias dos
oradores é o que
apresenta maior
proporcdo de
avaliacdes muito
positivas.

15,3%
13,2% 11,9% " o
o 8,2% 10,7% =N 14,7%
2ol o 0,2% 0,7%
0% A Shb  ekbde = -2
Conhecim. e Utilidade e  Aquisicdo de Organizacdo Aprofund. do Datas, horarios  Duracgdo Seminarios/
compet. dos interesse dos conhecim. e relac. com a e locais de Workshops
oradores assuntos esclarec. de Anacom realiz.
abordados davidas
Base amostral 386 389 389 388 387 388 388 389
NS/NR (%) 1,7% 1,2% 1,2% 1,3% 1,4% 1,6% 1,8% 1,0%
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ

Dimensao Fiscalizacao

Valorizagdes médias da dimensdo Fiscalizagdo e dos respetivos indicadores

Nao se verificam diferencas
significativas nos valores
médios dos indicadores da
dimensao Fiscalizagao.

H Clientes sem registo de
fiscalizacao

0,9%

0,8%

Clientes com registo de 0,2%
fisc. E fiscalizados
8,5 8,4 8,4 8,3 8,3 79 8,3
!
M Clientes com registo de
fisc., ndo fiscalizados
mas contactados para
agendamento
B Clientes com registo de
fisc., mas ndo
fiscalizados nem
contactados para . i i i i i i . .
agendamento 0 0 v 3 2 S N IS o S
9] = oo
m Clientes que NS/NR se ja S § _5 E S E 5] e 3 E §
- N wn — c—
foram alvo de £ g \:]:U) ~§ o g & & -§ S a3 s
fiscalizacdo ou 80 = 0§ o 5 3 @ © g? o
£« 898 g © & T © L o [
contactados para So TSN : T e 2 ©
O © <é:_) C- f_U = O 8 t‘) o (0]
agendamento o < Yoo k=) O g 2 © o 2
c £ g a N © << o0
53 ES 3 5 5 > iche
29 O& = 0% O g
Base amostral: 613 a =
Base amostral 269 269 273 270 273 256 273
Moda 10 10 8 8 8 8 -
IC - lim. Inf. 8,2 8,1 8,1 8,0 8,1 7,6 8,1
IC - lim. Sup. 8,7 8,7 8,6 8,6 8,5 8,3 8,5

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

44

Dimensao Fiscalizacao

Segmentagao por niveis de classificacdo da dimensdo Fiscalizacdo e dos respetivos indicadores

(Se a Anacom ja realizou fiscalizagdo a alguma ITED/ITUR do técnico)

A maior percentagem
de avaliagbes é muito
positiva. 37,9%
A clareza e 51.2% 47,8% 46,1%
transparéncia da 56,1% 57,4%
informacgdo sobre os
resultados é o
indicador com maior
proporgao de
avaliagdes muito
negativas.
9,3%
6,7% 8,6% 7,7% 8,1% 11,2% 9,7%
A e gz 220 . A
Rigor no Competéncia Profission. do Clareza e rigor Antecedéncia Clareza e Fiscalizagdo
cumprim. dos técnica e contacto da info. sobre do contacto datransp. da info.
procedim. de profission. dos a agdo de Anacom sobre os
fiscalizagao técnicos fiscaliz. resultados
fiscalizadores
Base amostral 269 269 273 270 273 256 273
NS/NR (%) 1,3% 1,6% 0,1% 1,3% 0,1% 6,8% 0,0%

H Muito
positivo
[9;10]

m Positivo
[7;91

Neutro
[5;7[

= Negativo
[3;50

m Muito
negativo
[1;3[

11,3%

 TR%

Satisfagao
com o
resultado da
tltima

fiscalizagdo

258

6,0%

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ

Dimensao Fiscalizacao

H Clientes sem registo de
fiscalizacao

Clientes com registo de
fisc. E fiscalizados

B Clientes com registo de
fisc., ndo fiscalizados
mas contactados para
agendamento

M Clientes com registo de
fisc., mas nao
fiscalizados nem
contactados para
agendamento

m Clientes que NS/NR se ja

foram alvo de
fiscalizacao ou
contactados para
agendamento

Base amostral: 613

0,9%

0,8%
\l/ 0,2%

Satisfagdo com o
resultado da ultima
fiscalizagdo

Base amostral 274
Moda 8
IC - lim. Inf. 8,0
IC-lim.Sup. 86

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

ANACOM

ALTCRIDADE
MACIOHAL
B CoruMICALDES

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Projetistas e Instaladores ITED/ITUR
Relatério Final - v. ISEGANACI001/003

ADISEGI



CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ
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Dimensao Fiscalizacao

(Se a Anacom ja realizou fiscalizacdo a alguma ITED/ITUR do técnico)

Qual o seu grau de satisfagdo com o
resultado da uUltima agdo de
fiscalizagdo da Anacom a uma

ITED/ITUR sob a sua responsabilidade?

Hclass.entreleb5
M class. entre 6 e 10
B NS/NR

Base amostral: 274

5,8%

6,9%

Motivos de insatisfacdo com os resultados da fiscalizagao (*)

AvaliagGes incorretas/pouco coerentes

Processo pouco transparente (pouca info sobre o resultado)

Forma de tratamento que demonstra falta de preocupacdao com os técnicos
Coimas aplicadas muito pesadas

Processo com pouca utilidade

A fiscalizagdo é feita muito tempo apds a obra estar concluida, e ja foram feitas
alteracbes que ndo sdo da responsabilidade dos técnicos

Processo mal organizado (lento, burocratico, informacgdo sobre datas dada com
pouca antecedéncia, pouca flexibilidade para alterar datas, etc.)

Outro

NS/NR

58,3%
32,9%
22,0%
18,4%
16,2%

14,4%
6,8%
9,5%

7,9%

(*) Estes resultados sao meramente indicativos,

em virtude da reduzida base amostral

ANACOM

AUTORIDADE
MALCIORAL
B CoruMICALDES
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Satisfacao

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

Nao se verificam diferengas

7,3 7,2 7,2 7,3 . .
significativas nos valores
médios dos indicadores da
dimensao Satisfacao.
” T 5 — T T ° )
3 £ _ % G,
o2 o ® & 8
T O o Q k%)
(S} o8B o B
ﬂ 3 w AT ©
N O o wn
=Qa ©c .2 ©
O X LS [th
O w © C %]
o Qo )
E n ©
S )]
@]
Base amostral 610 609 609 613
Moda 8 8 8 -
IC - lim. Inf. 7,2 7,1 7,0 7,1
IC - lim. Sup. 7,5 7,4 7,3 7,4
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM - @850 Projeti ‘
MACIONAL rojetistas e Instaladores ITED/ITUR
CE EormINICACDES
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Satisfacao

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Satisfacdo e dos respetivos indicadores

9.5% m Muito positivo [9;10]
A maior percentagem ' = Positivo [7;9[
de avaliacOes é Neutro [5;7[
positiva. m Negativo [3;5]
B Muito negativo [1;3[
0,7%
26,3% 11,5%
19,3% 21,8% 24,8%
S A% g Ei = class. enfre Le 5
Realizagdo das Comparagdo Satisfacao Satisfacao M class. entre 6 e 10
Expectativas com o servigo Global B NS/NR
ideal
idea Base amostral: 613
Base amostral 610 609 609 613 Poderia indicar por que motivo(s) esta
NS/NR (%) 0,7% 0,4% 0,7% 0,0% menos satisfeito com a Anacom?
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM NALIHAL Projetistas e Instaladores ITED/ITUR a)
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQO

Dimensao Satisfacao

(se atribuiu 5 ou menos a Satisfacdo Global com o servico prestado pela Anacom)

Motivos de insatisfacao (*)

Pouca capacidade de resposta
Auséncia de respostas/grande demora a apresentar respostas

Respostas pouco Uteis/desadequadas

Legislagdo

Legislagdo desadequada as necessidades/realidade
Legislacdo complexa/dificil de compreender

Pouca informacao disponibilizada

AlteracGes a legislagdo muito frequentes

Pouca articulagdao com projetistas, instaladores, camaras
Pouca preocupagdo com os técnicos (empenho, disponibilidade, profissionalismo, simpatia, etc.)
Pouca articulagao entre o projeto e a obra

Pouca articulagdo entre a Anacom e as Camaras municipais

Fiscalizagao

Existe muita fiscalizagao

Avaliacdo pouco rigorosa e/ou injusta

Existe pouca fiscalizagdo

Processo pouco transparente

A fiscalizagdo é feita muito tempo depois da obra ter sido concluida

Ha muitos técnicos ndo habilitados que ndo séo fiscalizados

Obrigatoriedade da frequéncia dos cursos/formagoes

Numero elevado de taxas aplicadas/Taxas elevadas (carteira profissional/anuidade, etc)
A anacom devia fiscalizar o trabalho que é da responsabilidade das operadoras

Base amostral: 72 Outros

7,7%

14,2%
12,0%
10,8%
6,6%

11,3%
4,5%
4,1%

13,3%
6,3%
2,4%
2,0%
1,8%
0,6%
0,2%

10,0%

9,0%

5,8%

9,8%

19,9%

Estudo de Avalia¢do da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Projetistas e Instaladores ITED/ITUR
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Confianca

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

8,2

8,2 .

! 7,7 8,0 A plena confianca na Anacom
tem avaliagdo média inferior
aos restantes aspetos
avaliados na Confianga.

r S w T 2w o T T 5 )
8 w 23, g 5
E® a2l gy g b=
T8 v w2 © = € c
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© + 0 cn g E 0 O
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RO @© -© qc) o é
S o = ©
5@ oo &
£EQ gga 2
g} © g m© o
o C = <
L5 c
o ©
O ©
Base amostral 601 602 612 612
Moda 8 8 8 -
IC - lim. Inf. 8,0 8,0 7,5 7,8
IC - lim. Sup. 8,4 8,3 7,9 8,2
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Confianca

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Confianca e dos respetivos indicadores

m Muito positivo [9;10]
m Positivo [7;9[
Neutro [5;7[
34,8% = Negativo [3;5[
B Muito negativo [1;3[

A maior percentagem
de avaliacGes é muito
positiva.
46,0%
50,7%
18,2%

17,9%
11,0% 11,6%
Forma de  Confianga nas Plena Confianga
tratamento  respostas da confianga na
integra em Anacom as Anacom
todas as situagoes
situagoes apresentadas
Base amostral 601 602 612 612
NS/NR (%) 2,4% 2,0% 0,3% 0,1%
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Anadlises Segmentadas

Ao longo desta seccgdo é apresentado um resumo dos resultados da desagregacdo da amostra em quatro segmentacgoes.

Estes resultados sdo apresentados com mais detalhe em forma de tabela nos anexos. E de notar que, neste caso, sdo
apresentados apenas os resultados dos indicadores para os quais a maioria das bases amostrais das varias classes é maior ou
igual a 30; nos casos em que, para o0 mesmo indicador, as bases amostrais inferiores a 30 sdo uma minoria, entdo sao
apresentados os resultados de todas as classes, ressalvando-se que os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente

indicativos.
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CAPITULO 6 . ANALISES SEGMENTADAS

Fiscalizacao

Os projetistas e instaladores ITED/ITUR foram segmentados nas seguintes classes:
Clientes fiscalizados e com notificacado;
Clientes fiscalizados e sem notificacao;
Clientes ndo fiscalizados.

Foram considerados como clientes fiscalizados (com ou sem notificagdo) apenas os projetistas e instaladores que tenham
confirmado que o Anacom ja realizou efetivamente fiscalizacdo a alguma ITED/ITUR sob a sua responsabilidade (1).

3,0%

M Clientes fiscalizados e com notificagdo
Clientes fiscalizados e sem notificacdo

B Clientes ndo fiscalizados

Nos aspetos avaliados neste estudo ndo foram detetadas diferengas relevantes nos valores médios entre os indicadores e
dimensdes dos trés grupos considerados.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.

(1) Questdo Q21, ver
questionario em anexo.
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CAPITULO 6 . ANALISES SEGMENTADAS
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Titulo

Nesta seccao sao apresentados os resultados relevantes da desagregacao pelas seguintes classes:
Clientes que sdo simultaneamente projetistas e instaladores;
Clientes que sao exclusivamente instaladores.

Nesta analise foi feita uma segmentacdo em duas categorias, uma vez que na amostra considerada existem apenas 3 clientes
gue sdo exclusivamente projetistas. Assim, estes clientes foram considerados na categoria "Clientes que sao simultaneamente
projetistas e instaladores".

61,7% B Clientes projetistas e instaladores

Clientes instaladores (exclusivamente)

Em geral ndo se verificam diferencas significativas nas avaliagdes médias entre as classes consideradas.

As excecles apuradas verificam-se ao nivel da Normal Técnica (nos indicadores facilidade de encontrar e realizar o download
dos manuais, utilidade e interesse do contetido e dimensdo Norma Técnica) e da Fiscalizagdo (no indicador clareza e transp.
da info. sobre os resultados).

Relativamente a dimensdo Norma Técnica e aos seus indicadores facilidade de encontrar e realizar o download dos manuais e
utilidade e interesse do conteldo, verifica-se que as avaliacbes médias dos clientes projetistas e instaladores sdo mais

elevadas do que as avaliagdes médias dos clientes exclusivamente instaladores.

Ja no que diz respeito ao indicador clareza e transp. da info. sobre os resultados, da dimensdo Fiscalizacdo, os clientes mais
satisfeitos sdo os inquiridos exclusivamente instaladores.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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CAPITULO 6 . ANALISES SEGMENTADAS

Regiao

Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados pelas seguintes regides:

Norte;
Centro;
I_l'O% B Norte
Lisboa; Centro
Alentejo; W Lisboa
H Alentejo
Algarve; = Algarve
30,6% .
, B Madeira
Madeira;
Acores
Acgores.

Analisando todas as dimensdes consideradas, em geral, sdo os projetistas e instaladores da regido da Madeira que estao mais
satisfeitos com a Anacom. Apenas ao nivel das dimensdes Seminarios/Workshops e Fiscalizacdo ndao foram apuradas
diferencas significativas nas avaliagdes médias dos clientes das varias regides.
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CAPITULO 6 . ANALISES SEGMENTADAS

NO de termos emitidos

Os projetistas e intaladores ITED/ITUR foram segmentados nas seguintes classes:
Clientes que emitiram até 5 termos;
Clientes que emitiram entre 6 e 15 termos;
Clientes que emitiram mais de 15 termos.

Foram considerados apenas os clientes que afirmaram ter contactado a Anacom para a emissao de termos de responsabilidade,
qguer de projeto, quer de execugao.

B Clientes que emitiram até 5 termos
Clientes que emitiram entre 6 e 15 termos
B Clientes que emitiram mais de 15 termos

Existe uma diferenca significativa nas médias relativas ao indicador clareza e transp. da info. sobre os resultados
(Fiscalizacao): os clientes que emitiram entre 6 e 15 termos estao mais satisfeitos relativamente a este aspecto (8,3 pontos),
do que os clientes que emitiram mais de 15 termos (6,6 pontos). Os clientes que emitiram até 5 termos, com avaliagdo média
de 8,1 pontos, ndo se distinguem estatisticamente de nenhum dos anteriores.
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MODELO DE SATISFAGCAO DOS PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

Nesta seccdao sdo apresentados os resultados da estimacdo do Modelo de Satisfacdo dos projetistas e instaladores ITED/ITUR,
nomeadamente os coeficientes de impacto das varidaveis explicativas (Imagem-Cumprimento das atribuicdes, Imagem Geral,
Titulo Profissional, Atendimento Presencial, Atendimento Telefénico, Atendimento por E-mail, Balcdo de Servicos, Norma Técnica,
Seminarios/Workshops, Fiscalizacdo) na Satisfacdao e na Confianca.

Estes coeficientes de impacto, também designados por multiplicadores, medem o efeito sobre uma variavel latente decorrente de
uma variagdo unitaria numa outra variavel. Estes efeitos podem ser de dois tipos:

Impactos diretos - efeitos que sdao, como o nome sugere, fornecidos directamente pelos coeficientes de impacto;
Impactos totais - por definicdo, sdo os efeitos iguais a soma dos efeitos diretos e indiretos.

Desta forma, no proximo slide sdo apresentados os impactos diretos de cada dimensdo na Satisfacdo e na Confianga e, no slide
seguinte, apresentam-se os respetivos impactos totais.
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CAPITULO 7 . MODELO DE SATISFACAO
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Modelo de Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Impactos Diretos

— 0,19 0,00
|
1 |
0,38 0,36
1
S - - |
0,00 0,00
| |
1
0,32 0,46
0,27 i
* l VvV i 4 YV

0,00
0,00

0
|
0,18

42

0,10

0,00

0,10
J

0,16

0,09

0,05

0,39

0,18

Il

(*) Os impactos correspondentes a esta dimensao referem-se apenas ao segmento de populacdo que usufruiu destes servicos

A interpretacdo deste diagrama indica que as dimensodes
com maior impacto direto na Satisfacdo sdo a Imagem
Geral (0,38) e a Fiscalizacdo (0,39); isto significa que se a
valorizacdo média da Imagem Geral subir um ponto, a
Satisfacdo dos clientes subirad 0,38 pontos, e se a
valorizacdo média da Fiscalizagdo subir um ponto, a
Satisfagdo dos clientes que foram alvo de fiscalizagao
subirad 0,39 pontos. O Titulo Profissional, o Atendimento
Telefénico e o Atendimento por E-mail ndo tém influéncia
na Satisfacdo dos clientes que usufruiram destes servigos,
como se pode observar pelo valor nulo dos seus impactos
diretos na Satisfagdo.

Por outro lado, a dimensdao com maior impacto direto na
Confianga é o Atendimento Presencial (0,46), mas sé diz
respeito aos clientes que usufruiram deste servigo.
Destaca-se o impacto directo da Satisfagao (0,42) na
Confianga, seguido do da Imagem Geral (0,36).

Coeficiente de Determinacdo (R?) (1)

Satisfagao 59%
Confianca 73%
Base Amostral 613

== [mpactos diretos na Satisfacdo
== [mpactos diretos na Confianga

(1) O coeficiente de determinagdo
corresponde a percentagem da
variagdo da variavel (Satisfacdo ou
Confianca) que é explicada pelo
modelo.

O R2 varia entre 0 e 1, indicando, em
percentagem, o quanto o modelo
consegue explicar os valores
observados.
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CAPITULO 7 . MODELO DE SATISFACAO 58

Modelo de Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Impactos Totais

Satisfacao Confianca
. L A titulo de exemplo, o impacto total de uma
Imagem - Cumprimento das Atribuigoes 0,19 0,08 alteracdo unitaria no indice de Imagem Geral
sobre o indice de Confianca do cliente é de
Imagem Geral 0,38 0,52 0,52, que é igual a soma do impacto direto
(0,36) com o impacto indirecto (0,16 = 0,38 x
, . 0,42)
Titulo Profissional 0,00 0,00
. . Por medirem o efeito decorrente de uma
Atendimento Presencial 0,32 0,60 variacdo unitaria de cada varidvel nas
varidveis latentes, os impactos totais
Atendimento Telefénico 0,00 0,27 assumem um papel fundamental na
identificagdo das dimensdes com maior
) ) relevancia na determinacdo da Satisfagdo e da
Atendimento por E-mail 0,00 0,10 Confianca. Estes impactos s&o consequéncia
das relagbes de causalidade entre a Satisfagdo
Balcdo de Servigos 0,18 0,07 e a Confianga.
L Tome-se como exemplo o caso do Balcdo de
Norma Tecnica 0,10 0,20 Servigos, cujo impacto direto na Confianca é
0,00. Considerando o impacto indireto através
Semina’rios/Workshops 0,09 0,09 da Satisfagéo, tem um impacto total de 0, 07
na Confianga.
Fiscalizagdo 0,39 0,35 A dimens&o Titulo Profissional tem impacto
nulo, tanto na Satisfacdo como na Confianca
Satisfacdo 0,42 dos projetistas e instaladores ITED/ITU, ou
seja, esta dimensao nao influencia a
Satisfagdo e a Confianga.
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Recomendacoes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR
Nesta seccdo pretende-se identificar quais as areas cuja melhoria produzira efeitos mais fortes na Satisfacdo dos projetistas e instaladores ITED/ITUR.
Para tal, analisam-se duas medidas:

o impacto total que cada dimensao tem na Satisfacdao do cliente (resultante da estimacdo do Modelo de Satisfacao);

a distancia da valorizacdo média de cada dimensdo a um valor de referéncia.

Nesta analise, o valor de referéncia, isto €, o valor que devera ser interpretado como o objetivo a alcangar, é dado pela
classificagdo média atribuida pelos clientes mais satisfeitos: calculam-se as médias associadas aos 20% dos projetistas e
instaladores que atribuiram as classificacdes mais elevadas na dimensdo Satisfacdo. Estes clientes tornam-se, assim, o barémetro
do objetivo a alcancar, ja que sdo os mais satisfeitos.

A partir destas duas medidas constroi-se o Mapa de Recomendacdes para as dimensdes (impacto total na Satisfagdo e distancia
aos clientes mais satisfeitos) e o Indice de Atuagdo Prioritaria, ndo so para as dimensdes, como também para os indicadores.
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA

Recomendacoes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Mapa de Recomendagao

O Mapa de Recomendacdo procura representar o desempenho relativamente aos clientes mais satisfeitos, em cada uma das
variaveis explicativas da Satisfacdo, bem como a sua importancia na explicacdo desta variavel.

Considerando os 20% clientes mais satisfeitos, calcula-se a distdncia da média global em relacdo a média desse grupo. O
mapeamento dessas distancias com os impactos de cada dimensdo na determinacdo da Satisfacdo dos projectistas e instaladores
ITED/ITUR divide-se em quatro quadrantes:

Quadrante I - Pontos Fortes Principais: varidveis com valorizagdes mais elevadas em termos relativos (i.e., acima da média
das distancias aos projetistas e instaladores mais satisfeitos) e que simultaneamente mais contribuem para a explicagdo da
Satisfacdo. Sdo varidveis para as quais se recomenda a manutencao e, se possivel, o aumento do seu valor médio.

Quadrante II - Pontos Fortes Secundarios: varidveis com menor contributo para a Satisfacdo, mas com valorizagdes acima da
média das distancias aos projetistas e instaladores mais satisfeitos. A sua atuacdo é menos prioritaria, requerendo, se
possivel, a manutencdo dos niveis atuais de desempenho.

Quadrante IV - Pontos Fracos Principais: varidveis com menor valorizagdo face aos projetistas e instaladores mais satisfeitos,
mas com grande contribuicdo para a formagdo da Satisfagdo. Estas varidveis constituem assim as mais fortes prioridades de
atuacdo no sentido de melhorar a satisfagdo dos clientes.

Quadrante III - Pontos Fracos Secundarios: varidveis com menor contributo para a Satisfagdo. Encontram-se, no entanto,
abaixo da média das disténcias aos projetistas e instaladores mais satisfeitos, pelo que requerem uma forte monitorizagao,
bem como algum esforgo de melhoria, embora de menor prioridade que as que se encontram associadas ao quarto
quadrante.
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA

Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Mapa de Recomendacao

-0,57 ) N
QL ziner WISRVEIOT Izl
Porios Forias Sgcuridisios Ponios Poreas Pringlozis A Fiscalizagdo, Imagem Geral e Imagem -
‘ Cumprimento das atribuigdes sdo as
-0.68 . dimensdes com mais forte prioridade de
Atendimento Presencial atuacdo, no sentido de melhorar a satisfacdo
dos clientes

Atendimento Telefdnico

’

) Titulo Profissional

'0,80< ‘ O atendimento Presencial e o Balcdo de
Norma Técnica Servigos sao as dimensdes para as quais se
. Balcdo de Servigos recomenda a manutencgdo e, se possivel, o

aumento do seu valor médio.
-0,91

tendimento por E-mail
1,030

Seminarios/Workshops lea%em/;tc_lgmp[imento @ riscalizacio
as Atribuicdes

Distancia aos 20% mais satisfeitos

-1,14
-1,26
Imagem Geral

-1,37 g

OIS Nygrigligoz iV Malnorzy

Poniod Fricos Jaeundirios FONLOSI GOSN CIPHAIS
-1,49

0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50

Impacto na Satisfacdao

Nota: o eixo vertical do mapa de recomendacdes assume como valor constante de abcissa a média dos Impactos na
Satisfacdo (0,17), e o eixo horizontal assume como valor contante de ordenada a média das distancias aos 20%
mais satisfeitos (-0,94).
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA

Recomendacoes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indice de Atuacdo Prioritéria

Para hierarquizar as dimensdes a nivel de prioridade de atuacdo, foi calculado um Indice de Atuacdo Prioritaria que combina quer
a distancia da dimensdo ao grupo de referéncia (20% clientes mais satisfeitos), quer o seu impacto na Satisfacdo do cliente.

A atuacdo sera tanto mais prioritaria quanto maior o valor do indice estimado. Dentro de cada uma das dimensdes foi calculado
um Indice de Atuacdo Prioritaria para os seus indicadores. Este indice tem em conta o peso na formagdo da dimensdo e a
distancia aos projetistas e instaladores mais satisfeitos.

Nos quadros que se seguem sdo apresentadas todas as dimensOes determinantes da Satisfacdo e os indicadores que as
compodem, por ordem decrescente de importancia.
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Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indice de Atuacdo Prioritéria

Distancia aos

Impacto total na

Indice de atuacdo

Dimensodes de atuagao
Prioritaria

Variaveis determinantes da Satisfacdo Valor médio cIienFes .mais Satisfacio prioritaria
satisfeitos
Imagem Geral 7,3 -1,39 0,38 - 26%
Fiscalizacdo 8,3 -1,09 0,39 - 21%
Imagem - Cumprimento das Atribuigdes 6,8 -1,10 0,19 . 12%
Atendimento Presencial 8,9 -0,67 0,32 . 11%
Balcao de Servigos 7,8 -0,86 0,18 l 9%
Seminarios/Workshops 8,1 -1,05 0,09 I 7%
Norma Técnica 8,0 -0,80 0,10 I 6%
Atendimento por E-mail 8,0 -1,02 0,00 I 3%
Titulo Profissional 8,2 -0,78 0,00 I 2%
Atendimento Telefénico 8,3 -0,66 0,00 I 2%

Ao nivel das dimensoes,
hierarquizando o indice de
atuacdo prioritaria, surgem
como principais pontos a ter
em conta para a melhoria da
Satisfagdo a Imagem Geral e
a Fiscalizagao (*) .

(*) No caso dos clientes
que foram alvo de

ANACOM - E550
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DE CoMUNICALDES
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA

Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Imagem Geral Valor médio Peso na Dimensao .
prioritaria
x Ao nivel da Imagem Geral, os indicadores

Contribuigdo positiva para a sociedade 7,3 0,23 - 25% . 9 - N
com maior indice de atuagao prioritaria sao a
contribuicdo positiva para a sociedade e a

Atuacdo com transparéncia 7,2 0,21 - 24% ~ gaop pA . o
atuacao com transparéncia (25 e 24%,
respetivamente).

Regulacdo, superv. e repr. do sector 7,1 0,19 . 20% P )

Age com retiddo e imparc. 7,1 0,20 I 17%

Preocupacdo com a inovacdo 7,8 0,17 I 15%

. o s . ~ Indice de atuacdo
Fiscalizagao Valor médio Peso na Dimensao L s
prioritaria

No que diz respeito a dimensdo Fiscalizacao

Clareza e transp. da info. sobre os resultados 7,9 0,18 - 22% > gL perto. o '1zacao,
o indicador com indice de atuagao prioritaria

Clareza e rigor da info. sobre a agdo de mais elevado é a clareza e transparéncia da

L 8,3 0,19 19% . ~ o

fiscaliz. informacgdo sobre os resultados (22%).

C_ompetenua técnica e profission. dos tecnicos 8,4 0,18 18%

fiscalizadores

R.|gor. no fumpnm. dos procedim. de 8,5 0,17 16%

fiscalizagao

Profission. do contacto 8,4 0,15 I 13%

Antecedéncia do contacto da Anacom 8,3 0,13 I 12%
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Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Imagem - Cumprimento das Atribuigdes Valor médio Peso na Dimensao .
prioritaria
Promoc_;ao da compet. no mercado das 6,9 0,28 - 329
comunic.
Protegdo dos interesses dos consumidores 6,3 0,25 . 26%
Promocgdo da normalizacdo técnica 7,1 0,26 . 24%
Disponib. de um servigo univ. de comunic. 7,1 0,20 I 18%

Atendimento Presencial

Valor médio

Peso na Dimensao

Indice de atuacdo

Ao nivel da Imagem - Cumprimento das
AtribuigcGes, o indicador com maior indice de
atuacao prioritaria é a promocédo da
competitividade no mercado das
comunicagées (32%).

prioritaria

No Atendimento Presencial, o indi rcom

Qualidade da resposta 8,8 0,25 - 34% , O. tendime t(,). ese _C,a_’ ° d cador co .
indice de atuacgao prioritaria mais elevado é
a qualidade da resposta (34%).

Rapidez na resposta 8,6 0,23 - 28% q p (34%)

Conhec. e competéncias demonstrados 9,0 0,22 - 24%

Simpatia e disponib. dos funcionarios 9,2 0,17 . 14%

Tempo de espera até ser atendido 8,6 0,12 I 0%
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Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Balcao de Servigos Valor médio Peso na Dimensao proritaria
Facilidade em encontrar a aplicagédo 7,8 0,14 - 17%
Aspeto grafico e organizacao 7,6 0,13 . 13%
Simplicidade e clareza 7,5 0,13 . 13%
Facilidade de preenchim. dos formularios 8,0 0,13 . 12%
Atualidade e utilidade da informagao 8,1 0,11 . 11%
Disponib. e velocidade de carregamento 7,9 0,11 . 10%
Facilidade de registo 8,2 0,10 I 9%
Rapidez na resposta 7,8 0,07 I 7%
Qualidade da resposta 8,1 0,07 I 7%

Relativamente ao Balcdo de servigos, o
indicador com maior indice de atuacao

prioritaria é a facilidade em encontrar a
aplicacdo (17%).
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Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Seminarios/Workshops Valor médio Peso na Dimensao .
prioritaria
Relativamente aos Seminarios/Workshops
Aprofund. do relac. com a Anacom 7,8 0,17 - 22% R L ./ PS,
os indicadores com maior indice de atuagao
, rioritaria sdo o aprofundamento do
Aquisicdo de conhecim. e esclarec. de duvidas 8,2 0,16 . 18% P . p L~
relacionamento com a Anacom e a aquisi¢cao
. _ ) de conhecimentos e esclarecimentos de
Datas, horarios e locais de realiz. 7,8 0,14 13% .o o .
duvidas (22 e 18%, respetivamente).
Organizacao 8,1 0,13 I 13%
Utilidade e interesse dos assuntos abordados 8,5 0,14 I 12%
Conhecim. e compet. dos oradores 8,6 0,13 I 11%
Duragé&o 7,6 0,13 I 11%
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Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Norma Técnica Valor médio Peso na Dimensao L
prioritaria
Aspeto grafico e organizacao 7,8 0,27 - 32%
Facilidade (?Ie encontrar e realizar o download 8,1 0,25 I 24%
dos manuais
Utilidade e interesse do conteldo 8,3 0,24 I 22%
Clareza e facilid. de compreens&o dos textos e 7,7 0,24 I 220

imagens

Atendimento por E-mail

Valor médio

Peso na Dimensao

Indice de atuacdo

Ao nivel da Norma Técnica, o indicador com
maior indice de atuacgao prioritaria é o
aspeto grafico e organizacdo do conteudo
nos manuais (32%).

prioritaria

No Atendimento por E-mail, o indicador com

Rapidez na resposta 7,6 0,26 - 34% . ~ P o, . ,
indice de atuacgao prioritaria mais elevado é
a rapidez na resposta (34%).

Qualidade da resposta 8,0 0,22 . 24% p p ( )

Conhec. e compet. demonstrados 8,0 0,22 . 23%

Simpatia e cordialidade na resposta 8,2 0,13 I 13%

Facilidade em obter o enderego eletrénico 8,5 0,17 I 6%
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Recomendacodes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Titulo Profissional Valor médio Peso na Dimensao .
prioritaria
Ao nivel atribuicdo do Titulo Profissional
Cumprimento dos prazos 8,2 0,17 - 28% onive da sao do | ~ !
o indicador com maior indice de atuagao
prioritaria € o cumprimento dos prazos
Valor da taxa 6,4 0,13 17% .
g X ! ! . ? (28%), seguido do valor da taxa (17%).
Profissional. 8,7 0,13 I 11%
Info. sobre os proced. 8,4 0,13 I 11%
Apoio disponib. 8,5 0,13 I 10%
Obtengdo do formulario 8,5 0,11 I 10%
Facilid. de preench. do formulario 8,4 0,11 I 7%
Simpat. e disponib. dos funcionarios 8,8 0,08 I 6%
. L . . . Indice de atuacdo
Atendimento Telefénico Valor medio Peso na Dimensao .
prioritaria
No Atendimento Telefonico, conhecimentos
Conhec. e competéncias demonstrados 8,4 0,22 - 25% o Atend mef !
e competéncias demonstrados no
atendimento é o indicador com indice de
Rapidez na resposta 8,2 0,14 - 22% o i . o
atuacgao prioritaria mais elevado (25%).
Qualidade da resposta 8,5 0,17 - 20%
Simpatia e disponib. dos funcionarios 8,8 0,18 . 18%
Facilidade em encontrar o nimero pretendido 8,3 0,14 I 9%
Tempo de espera até ser atendido 7,6 0,15 I 4%
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Recomendacoes de Melhoria da Satisfacao dos projetistas e instaladores ITED/ITUR

Legislagao

Mais informacgao sobre a legislagdo disponibilzada
Legislacdo mais adequada as necessidades /a realidade
Nao alterar a legislacdo com com tanta frequéncia
Simplificar a legislagéo

Articulagdo com projetistas, instaladores, Camaras

Melhor relacionamento com os técnicos (empenho, disponibilidade, profissionalismo, simpatia, etc.)
Melhor articulagdo entre a Anacom e as Camaras municipais

A Anacom devia responsabilizar-se pela articulagdo entre o projeto e a obra

Capacidade de resposta

Respostas as questGes apresentadas pelos técnicos feitas mais atempadamente

Criacdo de uma linha telefénica e/ou de um gabinete de apoio destinado ao esclarecimento de duvidas
Respostas mais adequadas as duvidas ou situagGes apresentadas

Seminarios

Realizagdo de seminarios em mais localidades
Realizagdo de mais seminarios

Seminarios mais esclarecedores

Semindrios mais especificos / menos generalistas
Maior divulgagdo dos seminarios

Seminarios que abordam mais temas

Gostaria de fazer algum comentario
ou sugestdo de melhoria?

A Anacom devia fiscalizar o trabalho das operadoras de telecomunicagées

Fiscalizagao

Acgoes de fiscalizacdo mais frequentes

Fiscalizagdo deve ser efetuada assim que a obra estiver terminada
Mais transparéncia ao longo do processo

Avaliagdo mais rigorosa e mais justa

Maior antecedéncia/flexibilidade para combinar ou alterar datas
Melhor selegdo dos locais a fiscalizar por parte da Anacom

Fazer menos fiscalizagdo

H Nao

HSim

Plataforma
Mais facilidade na submissao de termos de responsab.
Melhoramento da plataforma (melhor org. dos contelidos/aspeto grafico/veloc. de carreg. da pag.)

Base amostral: 613

Eliminacdo/Reducao das taxas aplicadas (carteira profissional/anuidade, etc)

Formagoes

Mais formagdes

N&o ser obrigatdria a frequéncia dos cursos / menos formagoes

Diponibilizar mais informagdes sobre as normas nas formacoes

Mais transparéncia na difusdo do tdt/inspecgao tdt/maior eficiéncia na supervisdo do TDT

Outros

23,5%
8,5%
7,9%
3,7%
3,4%

20,7%
14,9%
3,5%
2,3%

20,4%
13,6%
5,4%
1,3%

13,1%
3,4%
3,2%
3,0%
1,2%
1,2%
1,0%

10,8%

9,4%
3,5%
2,3%

1,1%

0,9%

0,7%
0,5%
0,4%

8,4%
4,2%
4,2%
7,9%
6,0%
4,8%

0,7%
0,5%

4,0%

12,4%
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CARACTERIZAGAO DO ENTREVISTADO

Género g 96,0%
m Feminino Masculino
2,3% | |
Classe Etaria 73,3%
® < 30 anos 31 a 50 anos ® > 50 anos
Regido 30,6%

m Norte Centro m®Lisboa ®mAlentejo ®Algarve ™ Madeira Acores

0,1% | 1,8% 1,6% 0,3%
Escolaridade I3,

Sabe ler e escrever sem possuir grau de ensino m Ensino basico elementar

Ensino basico 2°ciclo/preparatorio B Ensino basico 3°ciclo/secundario unificado
m 119 ano =120 ano
m Cursos médios/bacharelato Ensino superior incompleto
B Ensino superior completo ou mais ENS/NR

Profissao

| N° de termos emitidos
29,6% 5,8% 5,5% Moda 2
| Média 5,41

mTécnico de instalagdes elétricas Engenheiro eletrotécnico
m Técnico de eletrdnica, audio, video e tv m Técnico de eletrotecnia
= Qutra
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ANEXOS
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Populacao e Amostra por Estrato

Estrato Designacao do Estrato Populagao Amostra
1 Técnico ITED da NUTSII Norte, com fiscalizagcao e com notificagao 39 11
2 Técnico ITED da NUTSII Norte, com fiscalizacdao e sem notificacao 159 21
3 Técnico ITED da NUTSII Norte, sem fiscalizagdao e sem notificagao 947 30
4 Técnico ITUR da NUTSII Norte, com fiscalizacdo e com notificagcdo 15 9
5 Técnico ITUR da NUTSII Norte, com fiscalizagdo e sem notificagdao 104 31
6 Técnico ITUR da NUTSII Norte, sem fiscalizacao e sem notificagdao 477 31
7 Técnico ITED da NUTSII Centro, com fiscalizacdo e com notificagdao 39 11
8 Técnico ITED da NUTSII Centro, com fiscalizacdo e sem notificagcdo 284 21
9 Técnico ITED da NUTSII Centro, sem fiscalizacdo e sem notificagdo 960 31
10 Técnico ITUR da NUTSII Centro, com fiscalizacdao e com notificacao 6 4
11 Técnico ITUR da NUTSII Centro, com fiscalizacdao e sem notificacdao 92 27
12 Técnico ITUR da NUTSII Centro, sem fiscalizacdao e sem notificacao 354 31
13 Técnico ITED da NUTSII Lisboa, com fiscalizacdo e com notificagdao 32 11
14 Técnico ITED da NUTSII Lisboa, com fiscalizacdo e sem notificagcdo 146 20
15 Técnico ITED da NUTSII Lisboa, sem fiscalizagdo e sem notificagdo 512 31
16 Técnico ITUR da NUTSII Lisboa, com fiscalizacao e com notificacdo 4 2
17 Técnico ITUR da NUTSII Lisboa, com fiscalizagdo e sem notificagdo 47 21
18 Técnico ITUR da NUTSII Lisboa, sem fiscalizacdao e sem notificacao 262 26
19 Técnico ITED da NUTSII Alentejo, com fiscalizagdo e com notificacdo 21 8
20 Técnico ITED da NUTSII Alentejo, com fiscalizagdo e sem notificagdao 118 16
21 Técnico ITED da NUTSII Alentejo, sem fiscalizagdo e sem notificagao 329 27
22 Técnico ITUR da NUTSII Alentejo, com fiscalizacdao e com notificagcdao 0 0
23 Técnico ITUR da NUTSII Alentejo, com fiscalizacdao e sem notificacao 13 6
24 Técnico ITUR da NUTSII Alentejo, sem fiscalizacdo e sem notificacdo 65 23
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Populacao e Amostra por Estrato

Estrato Designacao do Estrato Populagao Amostra
25 Técnico ITED da NUTSII Algarve, com fiscalizagdo e com notificagdao 5 3
26 Técnico ITED da NUTSII Algarve, com fiscalizacdo e sem notificagao 70 11
27 Técnico ITED da NUTSII Algarve, sem fiscalizagdo e sem notificagdao 209 20
28 Técnico ITUR da NUTSII Algarve, com fiscalizagdo e com notificacdao 9 4
29 Técnico ITUR da NUTSII Algarve, com fiscalizagdo e sem notificagao 46 22
30 Técnico ITUR da NUTSII Algarve, sem fiscalizacao e sem notificagdo 137 23
31 Técnico ITED da NUTSII Regiao Auténoma da Madeira, com fiscalizagdo e com notificagdao 0 0
32 Técnico ITED da NUTSII Regidao Autonoma da Madeira, com fiscalizacdo e sem notificacdo 31 13
33 Técnico ITED da NUTSII Regiao Autonoma da Madeira, sem fiscalizacdo e sem notificacdo 28 12
34 Técnico ITUR da NUTSII Regido Auténoma da Madeira, com fiscalizacdao e com notificacdao 0 0
35 Técnico ITUR da NUTSII Regido Autonoma da Madeira, com fiscalizagdo e sem notificagdo 22 8
36 Técnico ITUR da NUTSII Regido Auténoma da Madeira, sem fiscalizacdao e sem notificacao 26 14
37 Técnico ITED da NUTSII Regido Autonoma dos Acores, com fiscalizagdo e com notificagdo 2 1
38 Técnico ITED da NUTSII Regido Autonoma dos Acores, com fiscalizacdo e sem notificacao 10 7
39 Técnico ITED da NUTSII Regido Autonoma dos Acores, sem fiscalizacdo e sem notificagao 7 2
40 Técnico ITUR da NUTSII Regido Auténoma dos Agores, com fiscalizacdo e com notificacdao 0 0
41 Técnico ITUR da NUTSII Regido Autonoma dos Agores, com fiscalizacdo e sem notificagcdo 10 6
42 Técnico ITUR da NUTSII Regido Auténoma dos Agores, sem fiscalizacdao e sem notificacdo 27 18
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Termos de responsabilidade emitidos

N© Temos de Projeto
ITED emitidos

6,7%

28,2%

Base amostral: 160

N© Temos de Execugdo
ITED emitidos

5,5%

5,2%

16,8%

Base amostral: 178

M até 5 termos

6 a 15 termos
B mais de 15 termos
B NS/NR

M até 5 termos

6 a 15 termos
B mais de 15 termos
B NS/NR

N© Temos de Projeto
ITUR emitidos

4,8%

W 0 termos
1a2termos

B mais que 2 termos

m NS/NR

Base amostral: 137
N© Temos de Execugao
ITUR emitidos
1,7% _2,7%
9,3%
H 0 termos
1a2termos

B mais que 2 termos
B NS/NR

Base amostral: 84
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Motivos de instatisfacao com a Anacom

(Se atribuiu 5 ou menos a Satisfacao Global com os servicos prestados pela Anacom)
Por que motivo(s) esta menos satisfeito com a Anacom?

Outro(s)
NS/NR

Auséncia de respostas/grande demora a apresentar respostas as questdes apresentadas pelos técnicos
Legislacdo desadequada as necessidades/a realidade

Legislagdo muito complexa/exigente/dificil de compreender

Pouca preocupagdo com os técnicos (pouco empenho, disponibilidade, profissionalismo, simpatia, divulgagdo de
informacgdo, defesa dos direitos do trabalhador)

Pouca informagdo sobre legislacdo disponibilizada para os técnicos

Obrigatoriedade da frequéncia dos cursos/formacées

Numero elevado de taxas aplicadas/Taxas elevadas (carteira profissional/anuidade, etc)
Respostas pouco Uteis ou inadequadas as duvidas ou situagdes apresentadas
Alteracoes a legislagdo muito frequentes

Existe muita fiscalizagao
A anacom devia fiscalizar o trabalho que é da responsabilidade das operadoras, pois muitas vezes sdo responsaveis
por fazer alteragdes que ndo sdo da responsabilidade dos técnicos
Pouca articulagdo entre o projeto e a obra

Pouca articulagdo entre a Anacom e as Camaras municipais
Avaliacao pouco rigorosa e/ou injusta

Existe pouca fiscalizagao
Pouca transparéncia no processo

A fiscalizagdo é feita muito tempo depois da obra ter sido concluida, e por vezes ja foram feitas alteragdes pelas quais
0s técnicos ndo sdo responsaveis

Plataforma online dificil de utilizar:ma organizacdao em termos de contelido, aspeto grafico pouco apelativo, reduzida
velocidade de carregamento da pagina, etc.)

Pouca transparéncia/eficiéncia na fiscalizagdo do TDT

Ha& muitos técnicos ndo habilitados que ndo sao fiscalizados

36,2%
14,2%
12,0%

11,3%

10,8%
10,0%
9,0%
7,7%
6,6%
6,3%

5,8%

4,5%
4,1%
2,4%
2,0%
1,8%

0,6%

0,5%

0,5%
0,2%
5,2%
3,5%
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Comentarios ou sugestdoes de melhoria

Melhor relacionamento/preocupacgao com os técnicos (empenho, disponibilidade, profissionalismo, simpatia, 14.9% Gostaria de fazer algum
divulgacdo de informagao, defesa dos direitos do trabalhador) ! comentario ou sugestdo
Respostas as questdes apresentadas pelos técnicos feitas mais atempadamente 13,6% de melhoria?
A Anacom devia fiscalizar o trabalho das operadoras de telecomunicagdes 10,8%
Mais informacdo sobre a legislagdo disponibilizada para os técnicos 8,5%
Legislagdo mais adequada as necessidades /mais ajustada a realidade 7,9%
Eliminagdo/Reducdo das taxas aplicadas (carteira profissional/anuidade, etc) 7,9%
Criagdo de uma linha telefénica e/ou de um gabinete de apoio destinado ao esclarecimento de duvidas 5,4%
Mais formacgoes 4,8%
Mais facilidade na submissdo de termos de responsabilidade (inclui ter a confirmagdo quando € submetido um termo 429
de responsabilidade) ! EmSim  mN3o
Melhoramfanto da plataforma online (plataforma mais fa’lcil de seguir, melhor organizacdo dos contetdos, melhor 4 2%
aspeto grafico, maior velocidade de carregamento da pagina) !
Mais transparéncia na difusdo do tdt/inspecgdo tdt/maior eficiéncia na supervisdo do TDT 4,0%
Ndo alterar a legislacdo com tanta frequéncia 3,7%
Agdes de fiscalizagdo mais frequentes 3,5%
Melhor articulagdo entre a Anacom e as Camaras municipais 3,5%
Realizagdo de seminarios em mais localidades 3,4%
Legislagcdo mais simples 3,4%
Realizagdo de mais seminarios 3,2%
Seminarios mais esclarecedores 3,0%
Linguagem mais simples/acessivel nos manuais 2,7%
Fiscalizagdo deve ser efetuada assim que a obra estiver terminada 2,3%
A Anacom devia responsabilizar-se pela articulagdo entre o projeto e a obra 2,3%
Respostas mais adequadas as duvidas ou situacdes apresentadas 1,3%
Seminarios mais especificos / menos generalistas 1,2%
Maior divulgagdo dos seminarios 1,2%
Mais transparéncia ao longo do processo 1,1%
Estudo de Avalia¢do da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Comentarios ou sugestdoes de melhoria (continuacao)

Seminarios que abordam mais temas 1,0%
Avaliacdo mais rigorosa e mais justa 0,9%
Melhor aspeto grafico dos manuais 0,8%
Nao ser obrigatéria a frequéncia dos cursos / menos formacdes 0,7%
Informacgédo sobre as datas dada com maior antecedéncia/Maior flexibilidade para combinar ou alterar datas 0,7%
Alargar o prazo da renovacgdo da certificagao 0,6%
Disponibilizar mais informacdes sobre as normas nas formacgdes 0,5%
Melhor selegdo dos locais a fiscalizar por parte da Anacom 0,5%
Responsabilizacdo por parte da Anacom pela apresentacdo dos manuais aos técnicos 0,4%
Fazer menos fiscalizagao 0,4%
Outro(s) 7,9%
NS/NR 0,0%

Gostaria de fazer algum
comentario ou sugestdo
de melhoria?

HSim H Nao
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Fiscalizacao

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
) ) ) ) ) com notificacdo 6,7 6,3 7,1 60
Disponib. de um servigo univ. de comunic. g2 o TR e 7,2 6,9 7,4 202
(Imagem - Cumprimento das Atribuigdes)
nao fiscaliz. 7,1 6,8 7,3 325
Promog&do da compet. no mercado das com notificagéo 7,0 6,5 74 60
comunic. (Imagem - Cumprimento das fiscaliz. sem notific. 7,0 6,7 7,3 179
Atribuicdes) nso fiscaliz. 6,8 6,6 7,1 313
. ) ) com notificagdo 6,3 5,8 6,8 62
Protecdo dos interesses dos consumidores g ol "o oree 6,3 6,0 6,7 190
(Imagem - Cumprimento das Atribuigoes)
nao fiscaliz. 6,3 6,0 6,6 327
. S com notificacdo 6,8 6,3 7,3 62
Promogao da normalizagso tecnica (Imagem - g o1~ oree 7,2 6,9 7,5 206
Cumprimento das Atribuigdes)
nao fiscaliz. 7,1 6,9 7,4 328
) . ) com notificagdo 6,7 6,3 7,1 63
Dimensdo Imagem - Cumprimento das fiscaliz. sem notific. 6,9 6,7 7.1 211
Atribuigdes
nao fiscaliz. 6,8 6,6 7,0 338
. com notificacdo 7,5 6,9 8,0 61
gz‘-;’:ll)agao' superv. e repr. do sector (Imagem 1= " e 7.1 6,7 7,5 208
nao fiscaliz. 7,1 6,8 7,4 333
o N ) com notificagdo 7,4 6,9 7,9 62
Contribuigdo positiva para a sociedade fiscaliz. sem notific. 73 6,9 77 210
(Imagem Geral)
nao fiscaliz. 7,3 7,0 7,6 338
com notificagdo 8,1 7,7 8,5 62
Preocupagao com a inovagdo (Imagem Geral) fiscaliz. sem notific. 8,0 7,7 8,4 202
nao fiscaliz. 7,8 7,5 8,0 335
com notificacdo 7,0 6,5 7,5 60
Atuacdo com transparéncia (Imagem Geral) fiscaliz. sem notific. 7,5 7,1 7,8 201
nao fiscaliz. 7,1 6,9 7,4 319
com notificacdo 7,0 6,6 7,5 62
Age com retiddo e imparc. (Imagem Geral) fiscaliz. sem notific. 7,2 6,9 7,6 201
nao fiscaliz. 7,1 6,8 7,4 315
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Fiscalizacao

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
com notificagao 7,4 7,0 7,8 62
Dimensao Imagem Geral fiscaliz. sem notific. 7,4 7,1 7,7 211
nao fiscaliz. 7,3 7,0 7,5 339
- ) ) com notificagdo 8,2 7,6 8,8 16
FaC|I|d§de em encorI\tr.ar 0 numero pretendido fiscaliz. sem notific. 8.1 74 8.8 27
(Atendimento Telefénico)
nao fiscaliz. 8,3 7,9 8,8 47
) ) com notificacdo 7,3 6,4 8,2 16
Tempo de espera ate ser atendido fiscaliz. sem notific. 7,7 7,0 8,4 45
(Atendimento Telefénico)
nao fiscaliz. 7,6 7,0 8,3 45
) ) ) ) S com notificagdo 8,6 8,0 9,2 16
Simpatia e disponib. dos funcionarios fiscaliz. sem notific. 8,9 8,4 9,4 47
(Atendimento Telefénico)
nao fiscaliz. 8,7 8,3 9,2 47
o com notificagdo 8,5 7,9 9,1 16
Conhec. e competéncias demonstrados fiscaliz. sem notific. 8,5 7,8 9,1 47
(Atendimento Telefénico)
nao fiscaliz. 8,3 7,6 9,0 48
com notificacdo 7,4 6,4 8,5 14
Rapidez na resposta (Atendimento Telefénico) fiscaliz. sem notific. 8,6 8,0 9,2 36
nao fiscaliz. 8,2 7,4 8,9 40
) ) com notificacdo 8,2 7,5 8,8 14
Qualidade da resposta (Atendimento fiscaliz. sem notific. 8,8 8,3 9,3 36
Telefénico)
nao fiscaliz. 8,5 7,8 9,2 42
com notificagdo 8,1 7,7 8,6 16
Dimensdo Atendimento Telefdnico fiscaliz. sem notific. 8,4 8,0 8,9 47
nao fiscaliz. 8,3 7,9 8,7 48
- o com notificacdo 7,6 6,7 8,5 16
Fauhdgde em obter o enderego eletronico fiscaliz. sem notific. 8.5 79 9.0 23
(Atendimento por E-mail)
nao fiscaliz. 8,5 8,1 9,0 58
. ) o com notificacdo 7,1 5,5 8,7 12
Simpatia e cordialidade na resposta fiscaliz. sem notific. 9,0 8,6 9,4 31
(Atendimento por E-mail)
nao fiscaliz. 8,0 7,4 8,6 48
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Fiscalizacao

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
com notificagao 6,8 5,2 8,5 12
Conhec. e compet. demonstrados fiscaliz. sem notific. 8,5 7,9 9,1 30
(Atendimento por E-mail)
nao fiscaliz. 8,0 7,3 8,7 47
com notificagao 6,6 5,0 8,1 12
Rapidez na resposta (Atendimento por E-mail) fiscaliz. sem notific. 8,3 7,8 8,9 32
nao fiscaliz. 7,4 6,4 8,3 46
) ) com notificacdo 6,6 5,0 8,2 12
%l;?ll;dade da resposta (Atendimento por E- fiscaliz. sem notific. 8.6 8.1 9.0 31
nao fiscaliz. 7,9 7,2 8,6 47
com notificacdo 7,1 6,0 8,1 16
Dimensdo Atendimento por E-mail fiscaliz. sem notific. 8,3 8,1 8,6 44
nao fiscaliz. 7,9 7,5 8,4 58
- o . com notificagdo 8,3 7,9 8,7 45
FaC|I|dac_ie em encontrar a aplicagao (Balcao fiscaliz. sem notific. 8,0 77 8.3 143
de Servigos)
nao fiscaliz. 7,7 7,4 8,1 179
) ) ) com notificagdo 7,8 7,2 8,3 45
Dlspo~n|b. e veIogdade de carregamento fiscaliz. sem notific. 8.1 78 8.3 143
(Balcao de Servigos)
nao fiscaliz. 7,8 7,5 8,2 173
com notificacdo 8,2 7,7 8,7 42
Facilidade de registo (Balcdo de Servigos) fiscaliz. sem notific. 8,2 7,9 8,5 133
nao fiscaliz. 8,1 7,8 8,4 160
o o . com notificagdo 8,0 7,6 8,5 45
Aspe.to grafico e organizagao (Balcao de fiscaliz. sem notific. 78 75 8.1 144
Servigos)
nao fiscaliz. 7,4 7,2 7,7 176
. - . . . com notificacdo 8,0 7,5 8,4 45
Atuallda.de e utilidade da informagao (Balcdo fiscaliz. sem notific. 8.3 8.0 8,5 144
de Servigos)
nao fiscaliz. 8,0 7,8 8,2 177
com notificacdo 7,6 7,1 8,0 44
Simplicidade e clareza (Balcdo de Servigos) fiscaliz. sem notific. 7,7 7,4 8,0 144
nao fiscaliz. 7,4 7,2 7,7 177
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Fiscalizacao

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
- ) - com notificagdo 7,9 7,4 8,4 43
FaC|I|EJade de pr_eench|m. dos formularios fiscaliz. sem notific. 8.1 79 8.4 142
(Balcao de Servicos)
nao fiscaliz. 7,9 7,7 8,2 172
com notificagao 7,8 7,2 8,3 17
Rapidez na resposta (Balcdo de Servicos) fiscaliz. sem notific. 8,1 7,6 8,6 44
nao fiscaliz. 7,7 7,3 8,2 78
com notificacdo 7,6 6,9 8,2 17
Qualidade da resposta (Balcdo de Servigos) fiscaliz. sem notific. 8,2 7,7 8,7 41
nao fiscaliz. 8,1 7,7 8,5 79
com notificacdo 7,9 7,6 8,3 45
Dimensao Balcdo de Servigos fiscaliz. sem notific. 8,0 7,8 8,2 144
nao fiscaliz. 7,8 7,6 8,0 179
- ) com notificagdo 7,5 7,0 8,0 60
Facilidade Qe encontrarle |fea||zar o download fiscaliz. sem notific. 8.1 78 8,4 205
dos manuais (Norma Técnica)
nao fiscaliz. 8,2 8,0 8,4 322
com notificacdo 7,6 7,2 8,1 62
Aspeto grafico e organizacdo (Norma Técnica) fiscaliz. sem notific. 7,7 7,5 8,0 209
nao fiscaliz. 7,8 7,6 8,0 328
- . com notificagdo 7,6 7,1 8,0 62
F:Iareza e facilid. del cqmpreensao dos textos e fiscaliz. sem notific. 77 74 8,0 210
imagens (Norma Técnica)
nao fiscaliz. 7,7 7,6 7,9 334
- ) ; com notificagdo 8,1 7,7 8,5 62
UF|I|d.ade e interesse do conteudo (Norma fiscaliz. sem notific. 8.2 79 8.5 210
Técnica)
nao fiscaliz. 8,3 8,1 8,5 333
com notificacdo 7,7 7,3 8,1 62
Dimensdo Norma Técnica fiscaliz. sem notific. 7,9 7,7 8,2 210
nao fiscaliz. 8,0 7,8 8,2 335
- . . com notificacdo 7,9 7,3 8,4 42
Datag, r}o.rarlos € locals de realiz. fiscaliz. sem notific. 7,4 6,9 7,9 135
(Seminarios/Workshops)
nao fiscaliz. 8,0 7,7 8,2 211
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Fiscalizacao

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
com notificagao 8,2 7,8 8,6 42
Organizagdo (Seminarios/Workshops) fiscaliz. sem notific. 7,8 7,3 8,2 135
nao fiscaliz. 8,1 7,9 8,3 211
com notificagao 7,7 7,2 8,1 42
Duracgao (Seminarios/Workshops) fiscaliz. sem notific. 7,4 7,1 7,8 135
nao fiscaliz. 7,6 7,3 7,9 211
- ) com notificagdo 8,4 7,9 8,8 42
Ut|||d§dfeg interesse dos assuntos abordados fiscaliz. sem notific. 8.1 77 8.6 135
(Seminarios/Workshops)
nao fiscaliz. 8,6 8,4 8,9 212
) com notificacdo 8,6 8,3 9,0 42
Conhecim. e compet. dos oradores fiscaliz. sem notific. 8,3 7,8 8,7 134
(Seminarios/Workshops)
nao fiscaliz. 8,7 8,5 8,9 210
o ) o com notificagdo 8,1 7,7 8,5 42
Aquls!ga]o.de conhecim. e esclarec. de duvidas fiscaliz. sem notific. 8,0 75 8,4 135
(Seminarios/Workshops)
nao fiscaliz. 8,2 8,0 8,5 212
com notificacdo 7,6 7,2 8,0 42
Aprofund. do relac. com a Anacom fiscaliz. sem notific. 7,6 7,2 8,0 134
(Seminarios/Workshops)
nao fiscaliz. 7,9 7,6 8,2 211
com notificacdo 8,0 7,7 8,4 42
Dimens&do Seminarios/Workshops fiscaliz. sem notific. 7,8 7,4 8,2 135
nao fiscaliz. 8,2 8,0 8,4 212
Antecedéncia do contacto da Anacom com notificagdo 8,0 7,7 8,4 62
(Fiscalizagdo) fiscaliz. sem notific. 8,3 8,1 8,6 211
o _ L com notificacdo 8,2 7,8 8,6 62
Profission. do contacto (Fiscalizagao) - - —
fiscaliz. sem notific. 8,4 8,1 8,7 211
Clareza e rigor da info. sobre a acdo de com notificagdo 8,2 7,8 8,6 61
fiscaliz. (Fiscalizagdo) fiscaliz. sem notific. 8,3 8,0 8,6 209
Competéncia técnica e profission. dos técnicos com notificacdo 7,9 7,4 8,5 61
fiscalizadores (Fiscalizagdo) fiscaliz. sem notific. 8,5 8,2 8,8 208
Rigor no cumprim. dos procedim. de com notificagdo 8,0 7,5 8,5 61
fiscalizagao (Fiscalizacdo) fiscaliz. sem notific. 8,6 8,3 8,9 208
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Fiscalizacao

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral

Indicador (Dimensao) inferior superior
Clareza e transp. da info. sobre os resultados com notificacdo 8,1 7,6 8,5 60
(Fiscalizacdo) fiscaliz. sem notific. 7,9 7,5 8,3 196
Dimens&o Fiscalizacdo c.om hotificagéo — 8,1 7.7 8,5 o2
fiscaliz. sem notific. 8,3 8,1 8,6 211
com notificagao 7,3 6,9 7,6 63
Satisfagdo Global (Satisfagao) fiscaliz. sem notific. 7,3 7,1 7,6 210
nao fiscaliz. 7,1 6,9 7,3 336
com notificagdo 7,6 7,3 7,9 62
Realizagdo das Expectativas (Satisfagao) fiscaliz. sem notific. 7,6 7,3 7,9 211
nao fiscaliz. 7,3 7,0 7,5 337
com notificagdo 7,4 7,1 7,7 62
Comparagdo com o servico ideal (Satisfagdo) fiscaliz. sem notific. 7,5 7,2 7,8 209
nao fiscaliz. 7,2 7,0 7,4 338
com notificacdo 7,4 7,2 7,7 63
Dimensdo Satisfagdo fiscaliz. sem notific. 7,5 7,2 7,8 211
nao fiscaliz. 7,2 7,0 7,4 339
com notificagdo 7,9 7,5 8,3 63
Plena confianga na Anacom (Confianga) fiscaliz. sem notific. 7,8 7,5 8,2 211
nao fiscaliz. 7,7 7,4 7,9 338
) . com notificacdo 7,9 7,5 8,3 62
;iﬂ;gggj a”;rseggf]?;’;;ass(gz :;aancsar;‘ as fiscaliz. sem notific. 8,1 7,8 8,4 209
nao fiscaliz. 8,2 8,0 8,4 331
; com notificacdo 7,9 7,5 8,3 63
;‘z::;ﬁgs (tgt:gizgo) integra em todas as fiscaliz. sem notific. 8,3 8,0 8,7 207
nao fiscaliz. 8,2 8,0 8,4 331
com notificacdo 7,9 7,5 8,2 63
Dimensao Confianca fiscaliz. sem notific. 8,1 7,7 8,4 211
nao fiscaliz. 8,0 7,8 8,2 338
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Dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdoes

7,2 7,2 7,1
o 20 7,1 7,0 7,0 6,8 6,8 ' ’ 6,7 6,9 6,8
T T
) o _n ) o n
° 3 c T Qo m | wog S ® S v
Qo U o €T U .8'0:5 o 2o =x:]
229 c w0 45 O C oV T @ N9 g 23
cCoOs 3 OV T 3 Q.= o= €32
> AT = Q a
o w2 g °ca®mgE oA E O ® G o T
2cSo EEP S Qo3 EEQ o Qs
] S o o O 20 e ==
— o} o o o EE<
o> aCE ._gg & 2 — 3w
& co < oB

Base Amostral 63 211 338

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

m clientes com notificagdo
clientes fiscalizados sem notificagdo

® clientes nao fiscalizados
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Dimensao Imagem Geral

Valorizagbes médias da dimensdo Imagem Geral e dos respetivos indicadores

H clientes com notificacdo

clientes fiscalizados sem notificagdo

8,1 . o .
- 8,0 7,8 m clientes nao fiscalizados
74 74 73
T T
o © o g® =) ©
~a S w w5 ‘S co P b
o 2o SES Eml& 8s C® © 8
S kS,
508 353 3E¢ Q8 S5 E £
ER E>9 o O © g‘% < &= o
[ o) c5 8 o £ 3 c =
o3o Sz @ & 2 © ©
x5 O & <5 £
%) <% =

Base Amostral 62 211 339

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Titulo Profissional (*)

Valorizacdes médias da dimensdo Titulo Profissional e dos respetivos indicadores

Cliente com registo de Titulo obtido na Anacom no novo regime ITED/ITUR?

H Sim Sim H Sim
® N3o H Nao m Nao
(Se cliente fiscalizado (Se cliente fiscalizado (Se cliente ndo
com notificagdo) sem notificagdo) fiscalizado)
9,0
8,6 8,5 8,5 ! 8,6 g5 87 8,7

8,4 8/5 ’ 7 7 8 r 8,2 8’1 8,2 8,1 r 8,3 7 9 8’3

7,4 7,5 2t 7,6 7,8 7.7 7
6,6
5,7 5,6

2 Z 080 088 S = = 2, ®

o o T © LT O = c c © $ O o6

5% w0 1O g 4= 1 FE o o = N L0

Qo oS S o> 09 c =8 0 © ED =

o 0 c =c € Qc o 2 ] e o - &

® O o E SoE £0G © & 5 Sy =5

oo o) Lo 0 FE o pud o o a

5 © s 2 g : g s

<
Base Amostral 6 24 43
Escala de 1 a 10: m clientes com notificacdo
1 - Nivel mais baixo clientes fiscalizados sem notificacao
10 - Nivel mais elevado m clientes nao fiscalizados
(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sdo meramente indicativos.
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Atendimento

Nos ultimos 12 meses, entrou em
contacto com a Anacom?

Se cliente fiscalizado com notificagdo

HSim

® Nao

Base amostral: 63

@0’2%
® N3o

Sim

B NS/NR
77,3%

Base amostral: 211

Se cliente nao fiscalizado

41,9%
HSim

® Nao

W NS/NR

Base amostral: 339

Através de que meios?

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico
Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico
Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico
Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

B 06%

I 51.9%

| [EEBLA
I 85,4%

0% 25% 50% 75% 100%
6,0%
23,0%
30,5%
17,4%
74,3%
0% 25% 50% 75% 100%

B ss%

B 6%

B 24

B :o06%
I 72,0%

0% 25% 50% 75% 100%
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Dimensao Atendimento Presencial (*)

Valorizagdes médias da dimensdao Atendimento Presencial e dos respetivos indicadores

10,0 10,0

9,7 9,7
9,6 17 95 ’ 9,4 9,5
9,1
8,7
r r
— [7)] w0
& 0o 8 © O 2w 3 S
Qs o ©C T 35T N B o8 s
T g S <O = [O1Re) - 0 g
o= B Aa () € c
=] o2 c OO B T a © 9 0o
a ac o F= ] ) S Q
o & = L o c Qo S a7 T 0
Ela EQT S ao g L =8 c o
0 o0+ = Qc o [ © 2 (TR
—a® nhos OEE = Sa
2 T = sge & b3
Base Amostral 5 12 14

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.

m clientes com notificacao
clientes fiscalizados sem notificagdo

® clientes nao fiscalizados
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Dimensao Atendimento Telefénico (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento Telefénico e dos respetivos indicadores

m clientes com notificacao

8,9
8,6 > 87 8585 g3 8,6 88 g5

8,2 8,2 g1 84 83 clientes fiscalizados sem

notificacdo

8,2 g1 83

H clientes nao fiscalizados

€ = v n v © © o
o v (o] © O cC© © =
G)Lo.g v g 'Ug 05T N © 58
VO o= T © q © 0 v & o=

o =] e © 05 © (OlNe] T 0 c
T 50 or = Qo ~ @ T a © O E‘O
o c ] 0 = 09Uy k=] £
SSEg Eo S 2 5.2 £0c a f -2 =Ko
= 3 s Q @] c a © = =2
-—UCE PR Eo.c OEO m" ME o v
S8 L2® ho2> oEE 3 =8
w 2 T - 8% o

Base Amostral 16 47 48

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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Dimensao Atendimento por E-mail (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento por E-mail e dos respetivos indicadores

m clientes com notificacao

clientes fiscalizados sem notificagao

8,3 : s e
"~ 7.9 H clientes nao fiscalizados
7,1
£ 2 8 2 3 | - 2=z
(0] o © Q)C (V] o 8 Um C'o
v O oL mﬂ)m .4 © q"_‘,ln 0-’4‘3 OJE
e U ¢ O T+ (SR o © E
Rao50 =R 0afy S a © O =0
EC = ‘“fgg_ £ Ec = 9 =l °
=82% 25 a Soo g2 RS g o
Sog2 ELQ o o op= Q8
% v o U—)-cs_ UUE 8 ZD-
ot [
[T 8 o

Base Amostral 16 44 58

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: FISCALIZACAO 92

Dimensao Balcao de Servicos

Valorizagdes médias da dimensé&o Balcdo de Servigos e dos respetivos indicadores

8,3 8,2 8,2 8,3
8,0, 7881738 14 6,2 8,1 R 8,0 8,0

8,1 1 8,2
7,4 7677 74 7,95 7,9 788177 8,1 7,980 5

7,6

[Pl ) o o ) ) 0 © © )
gmo 0oL o 2w v 00 o S8 w cgm S .
= o o ° T g N @ ) o O
U © 0 _QCI)CIJ CDB \© © 'Oq_,m © o) N 40; (%)
S e O 20T ¢ o5 - N S S] © N () = o o W S
=] c B g by & o= S wmE TS o S £ S a T 9 o c
USB 8_.901 = 5 O © ©®2 5 L5 'g‘EE 9 =g gg
=83 3990 5 o ) R 30 =2E 2= P
5o "® 0o 5 © Qo 5 E IS C ot >
) 9 m i @ = © 0L o
> 0 < o n L o
Q
Base Amostral 45 144 179
Escala de 1 a 10: m clientes com notificacdo
1 - Nivel mais baixo clientes fiscalizados sem notificacao
10 - Nivel mais elevado m clientes nao fiscalizados
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Dimensao Norma Técnica

Valorizagdes médias da dimensdo Norma Técnica e dos respetivos indicadores

8,1 8,2
! 7,6 7,7 7,8 7,6 7,7 7,7

() @ O o
o _©O [s]

-UL_O-UU) ‘4:18\ ‘Dg
Uoso®m T ©
RE8® 3 o N 5
scNoc = o=
ERETRR 25 &G
UC?_);E gL ogm
© @ ) o ©

w 3 20

compreensao
dos textos e

imagens

8,3
8,1 82 257,980

Utilidade e
interesse do

conteudo
Norma Técnica

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

Base Amostral 62 210 335

H clientes com notificacdo
clientes fiscalizados sem notificacdo

H clientes nao fiscalizados
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Dimensao Seminarios/Workshops

Valorizagbes médias da dimensdo Seminarios/Workshops e dos respetivos indicadores

m clientes com
notificagao

8,6 8,6 8,7
8,4 o '~ 83
8,2 8,1 " 8,1 / 8,1 8,2 8,2 .
8,0 ' ’ 18,0 7,9 8,0 ’
7,9 Al 7,8 7.7 7476 ' 76 7,6 7,8 clientes
' fiscalizados
sem
notificacao
H clientes nao
fiscalizados
0 o o v Vv Voo o © ! ! o
k=) U0 o] o O 0 .0 n T .o T =
C O O O T v o T g T w0 . €
Lo N g S eeR Es5 gE g8 355 28
SR c = ©3So 095 og s s°9 20
£ ©g © [a] Sogt com 0 - r5 = = <
589 oy Sg83 SES 359 So< c?
o — = :umm O o Town [ %] =
£ o (@] c (Gl < OO0 <@ g
[a 0

Base Amostral 42 135 212
Escala de 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Fiscalizacao

Valorizacdes médias da dimensdo Fiscalizacdo e dos respetivos indicadores

8,5

86

8,1 7,9

284 8,2 8,3

—
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goE -9 .g‘_gcu

4 c ©
QO o O% Cl)mog
84‘3‘-’ 0 = w0 ©
UCm n € SEUU
005 & 9 U ec?
o 0< o v = = &=
c jul (U‘U(U
<3 e O

° (G

o 3
O

cx.
L85
OJ'E.(T)
o

(6)

E@ &
Chil:
O o

técnicos
fiscalizadores
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Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

Base Amostral 62 211

m clientes com notificagdo

clientes fiscalizados sem notificagdo
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Dimensao Satisfacao

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

7,6 7,6

7,3 7,3 7.1 7,3 7,4 7,5 75 7,4 7,5 7,2

Satisfacdo
Global
Realizagdo das
Expectativas
Comparacao
com 0 servigco
ideal
Satisfagao

Base Amostral 63 211 339
Escala de 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

m clientes com notificacao
clientes fiscalizados sem notificagdo
m clientes nao fiscalizados
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: FISCALIZACAO

Dimensao Confianca

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

m clientes com notificagdo
clientes fiscalizados sem notificacdo

8,2 8,3 8,2 . 5 e )
79 7,8 77 7,9 81 7,9 7,9 81 8,0 m clientes no fiscalizados
© v 0 (e} ©
© .uE wn
e £o9 S SET Y bt
© 85 oVl s ooy I
Sco o8 EQL EEL T [
Y om CHO®S EooOc 5 c
o c o935 g ok IaokE S
c < Za®o g LPE+h O
o cCwn ety e 5=
(s} o W< a
o= ©

Base Amostral 63 211 338
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 98
7
Titulo
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Disponib. de um servigo univ. de comunic. Projet. e Instalad. 7,1 6,9 7,4 322
(Imagem - Cumprimento das Atribuigdes) Instalad. (exclusivam.) 7,0 6,8 7,3 265
Promoc&o da compet. no mercado das comunic. Projet. e Instalad. 6,7 6,4 6,9 302
(Imagem - Cumprimento das Atribuigdes) Instalad. (exclusivam.) 7,0 6,7 7,3 250
Protecdo dos interesses dos consumidores Projet. e Instalad. 6,1 5,8 6,4 322
(Imagem - Cumprimento das Atribuigdes) Instalad. (exclusivam.) 6,4 6,0 6,7 257
Promoc&o da normalizacdo técnica (Imagem - Projet. e Instalad. 7,4 7,2 7,6 328
Cumprimento das Atribuicdes) Instalad. (exclusivam.) 7,0 6,7 7,3 268
Dimens&o Imagem - Cumprimento das Projet. e Instalad. 6,8 6,6 7,0 337
Atribuigdes Instalad. (exclusivam.) 6,8 6,6 7,1 275
Regulacdo, superv. e repr. do sector (Imagem Projet. e Instalad. 7,1 6,8 7,3 335
Geral) Instalad. (exclusivam.) 7,1 6,8 7,5 267
Contribuicdo positiva para a sociedade Projet. e Instalad. 7,2 6,9 7,4 338
(Imagem Geral) Instalad. (exclusivam.) 7,4 7,0 7,7 272
. ) N Projet. e Instalad. 7,6 7,4 7,9 329
Preocupagao com a inovagao (Imagem Geral) -
Instalad. (exclusivam.) 8,0 7,7 8,3 270
N o Projet. e Instalad. 7,1 6,8 7,3 322
Atuagao com transparéncia (Imagem Geral) -
Instalad. (exclusivam.) 7,3 7,0 7,6 258
o ) Projet. e Instalad. 7,1 6,8 7,4 317
Age com retidao e imparc. (Imagem Geral) -
Instalad. (exclusivam.) 7,2 6,8 7,6 261
) N Projet. e Instalad. 7,2 7,0 7,4 338
Dimensao Imagem Geral -
Instalad. (exclusivam.) 7,4 7,1 7,7 274
Facilidade em encontrar o nimero pretendido Projet. e Instalad. 8,5 8,0 9,0 75
(Atendimento Telefénico) Instalad. (exclusivam.) 7,9 7,3 8,5 35
Tempo de espera até ser atendido Projet. e Instalad. 7,8 7,2 8,4 72
(Atendimento Telefdnico) Instalad. (exclusivam.) 7,3 6,5 8,2 34
Simpatia e disponib. dos funcionarios Projet. e Instalad. 8,9 8,6 9,2 75
(Atendimento Telefdnico) Instalad. (exclusivam.) 8,6 7,8 9,3 35
Conhec. e competéncias demonstrados Projet. e Instalad. 8,4 7,9 9,0 76
(Atendimento Telefdnico) Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,3 9,1 35
. ) L Projet. e Instalad. 7,9 7,2 8,7 63
Rapidez na resposta (Atendimento Telefdnico) -
Instalad. (exclusivam.) 8,7 8,2 9,3 27
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Titulo

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Qualidade da resposta (Atendimento Projet. e Instalad. 8,3 7,6 9,0 65
Telefonico) Instalad. (exclusivam.) 9,0 8,3 9,7 27
) N . L Projet. e Instalad. 8,3 8,0 8,7 76
Dimensao Atendimento Telefdnico -
Instalad. (exclusivam.) 8,3 7,7 8,8 35
Facilidade em obter o endereco eletrénico Projet. e Instalad. 8,8 8,3 9,3 69
(Atendimento por E-mail) Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,7 8,7 48
Simpatia e cordialidade na resposta Projet. e Instalad. 8,2 7,6 8,8 59
(Atendimento por E-mail) Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,5 8,9 32
Conhec. e compet. demonstrados Projet. e Instalad. 8,2 7,5 8,9 57
(Atendimento por E-mail) Instalad. (exclusivam.) 7,9 7,1 8,7 32
. ) . Projet. e Instalad. 7,2 6,2 8,3 59
Rapidez na resposta (Atendimento por E-mail) -
Instalad. (exclusivam.) 8,0 7,2 8,8 31
Qualidade da resposta (Atendimento por E- Projet. e Instalad. 7,8 7,1 8,6 58
mail) Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,5 8,9 32
) N . ) Projet. e Instalad. 8,0 7,4 8,5 70
Dimensao Atendimento por E-mail -
Instalad. (exclusivam.) 8,0 7,6 8,4 48
Facilidade em encontrar a aplicagdo (Balcdo  Projet. e Instalad. 7,6 7,3 7,9 243
de Servigos) Instalad. (exclusivam.) 8,1 7,7 8,5 124
Disponib. e velocidade de carregamento Projet. e Instalad. 8,0 7,7 8,2 238
(Balcdo de Servigos) Instalad. (exclusivam.) 7,8 7,4 8,3 123
. . N . Projet. e Instalad. 8,1 7,9 8,4 223
Facilidade de registo (Balcao de Servigos) -
Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,8 8,5 112
Aspeto grafico e organizacgdo (Balcdo de Projet. e Instalad. 7,5 7,2 7,7 241
Servigos) Instalad. (exclusivam.) 7,7 7,3 8,0 124
Atualidade e utilidade da informac&o (Balcdo  Projet. e Instalad. 8,0 7,8 8,2 243
de Servigos) Instalad. (exclusivam.) 8,1 7,8 8,4 123
) o . ) Projet. e Instalad. 7,5 7,3 7,8 243
Simplicidade e clareza (Balcao de Servigos) -
Instalad. (exclusivam.) 7,5 7,1 7,8 122
Facilidade de preenchim. dos formularios Projet. e Instalad. 8,1 7,9 8,3 236
(Balcdo de Servigos) Instalad. (exclusivam.) 7,9 7,5 8,2 121
. N ) Projet. e Instalad. 7,7 7,3 8,2 92
Rapidez na resposta (Balcao de Servigos) -
Instalad. (exclusivam.) 7,9 7,4 8,5 47
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Titulo

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
) N . Projet. e Instalad. 8,1 7,7 8,4 91
Qualidade da resposta (Balcdo de Servigos) -
Instalad. (exclusivam.) 8,1 7,5 8,6 46
) N N ) Projet. e Instalad. 7,8 7,6 8,0 244
Dimensao Balcao de Servigos -
Instalad. (exclusivam.) 7,9 7,6 8,2 124
Facilidade de encontrar e realizar o download Projet. e Instalad. 8,5 8,3 8,7 331
dos manuais (Norma Técnica) Instalad. (exclusivam.) 7,9 7,7 8,1 256
o L L Projet. e Instalad. 8,0 7,8 8,2 334
Aspeto grafico e organizagao (Norma Técnica) -
Instalad. (exclusivam.) 7,6 7,4 7,9 265
Clareza e facilid. de compreensdo dos textos e Projet. e Instalad. 7,9 7,7 8,0 336
imagens (Norma Técnica) Instalad. (exclusivam.) 7,7 7,4 7,9 270
Utilidade e interesse do contetido (Norma Projet. e Instalad. 8,5 8,4 8,7 335
Técnica) Instalad. (exclusivam.) 8,1 7,9 8,3 270
) N L Projet. e Instalad. 8,2 8,1 8,4 337
Dimensao Norma Técnica -
Instalad. (exclusivam.) 7,8 7,6 8,0 270
Datas, horarios e locais de realiz. Projet. e Instalad. 7,8 7,6 8,1 252
(Seminarios/Workshops) Instalad. (exclusivam.) 7,8 7,4 8,3 136
L o Projet. e Instalad. 8,0 7,8 8,2 252
Organizagao (Seminarios/Workshops) -
Instalad. (exclusivam.) 8,1 7,8 8,5 136
. o Projet. e Instalad. 7,6 7,4 7,8 253
Duragao (Seminarios/Workshops) -
Instalad. (exclusivam.) 7,5 7,1 8,0 135
Utilidade e interesse dos assuntos abordados Projet. e Instalad. 8,4 8,2 8,6 253
(Seminarios/Workshops) Instalad. (exclusivam.) 8,6 8,3 9,0 136
Conhecim. e compet. dos oradores Projet. e Instalad. 8,4 8,2 8,6 250
(Seminarios/Workshops) Instalad. (exclusivam.) 8,8 8,5 9,1 136
Aquisicdo de conhecim. e esclarec. de dlvidas Projet. e Instalad. 8,0 7,8 8,3 253
(Seminarios/Workshops) Instalad. (exclusivam.) 8,3 7,9 8,7 136
Aprofund. do relac. com a Anacom Projet. e Instalad. 7,7 7,4 7,9 251
(Seminarios/Workshops) Instalad. (exclusivam.) 8,0 7,6 8,4 136
) . L Projet. e Instalad. 8,0 7,8 8,2 253
Dimensao Seminarios/Workshops -
Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,9 8,5 136
Antecedéncia do contacto da Anacom Projet. e Instalad. 8,3 8,0 8,5 136
(Fiscalizagdo) Instalad. (exclusivam.) 8,3 8,0 8,6 137
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Titulo

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
o _ L Projet. e Instalad. 8,5 8,2 8,8 136
Profission. do contacto (Fiscalizagao) -
Instalad. (exclusivam.) 8,3 7,9 8,7 137
Clareza e rigor da info. sobre a agdo de Projet. e Instalad. 8,2 7,9 8,5 134
fiscaliz. (Fiscalizagdo) Instalad. (exclusivam.) 8,3 7,9 8,7 136
Competéncia técnica e profission. dos técnicos Projet. e Instalad. 8,3 8,0 8,7 134
fiscalizadores (Fiscalizacao) Instalad. (exclusivam.) 8,5 8,1 8,8 135
Rigor no cumprim. dos procedim. de Projet. e Instalad. 8,4 8,1 8,7 133
fiscalizacdo (Fiscalizagdo) Instalad. (exclusivam.) 8,5 8,2 8,9 136
Clareza e transp. da info. sobre os resultados Projet. e Instalad. 6,9 6,3 7,6 126
(Fiscalizagdo) Instalad. (exclusivam.) 8,5 8,1 8,8 130
. o Projet. e Instalad. 8,1 7.8 8,4 136
Dimensao Fiscalizagao -
Instalad. (exclusivam.) 8,4 8,1 8,7 137
) N ) N Projet. e Instalad. 7,0 6,8 7,2 336
Satisfagao Global (Satisfagao) -
Instalad. (exclusivam.) 7,3 7,1 7,5 273
L ) . N Projet. e Instalad. 7,2 7,0 7,4 337
Realizagao das Expectativas (Satisfagao) -
Instalad. (exclusivam.) 7,4 7,2 7,7 273
N o . N Projet. e Instalad. 7,0 6,7 7,2 334
Comparagao com o servigo ideal (Satisfagao) -
Instalad. (exclusivam.) 7,4 7,1 7,7 275
) N . N Projet. e Instalad. 7,1 6,9 7,2 338
Dimensao Satisfacao -
Instalad. (exclusivam.) 7,4 7,2 7,6 275
) ) Projet. e Instalad. 7,7 7,5 7,9 338
Plena confianga na Anacom (Confianga) -
Instalad. (exclusivam.) 7,7 7,4 8,1 274
Confianga nas respostas da Anacom as Projet. e Instalad. 8,1 7,9 8,3 334
situagBes apresentadas (Confianca) Instalad. (exclusivam.) 8,2 7,9 8,4 268
Forma de tratamento integra em todas as Projet. e Instalad. 8,2 8,0 8,4 333
situagdes (Confianga) Instalad. (exclusivam.) 8,2 8,0 8,5 268
) . ) Projet. e Instalad. 8,0 7,8 8,1 338
Dimensao Confianga -
Instalad. (exclusivam.) 8,0 7,8 8,3 274
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Dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdoes

Valorizacdes médias da dimensdo Imagem - Cumprimento das Atribuicdes e dos respetivos indicadores

m Projetistas e Instaladores

Instaladores (exclusivamente)

7,1 7,0 7,0 6,8 6,8
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Base Amostral 337 275

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Imagem Geral

Valorizacdes médias da dimensdo Imagem Geral e dos respetivos indicadores

H Projetistas e Instaladores
Instaladores (exclusivamente)

7.1 7.1 7 IR 7,1 713 7,1 7.2 7,2 74
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Base Amostral 338 274

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Titulo Profissional (*)

Valorizacdes médias da dimensdo Titulo Profissional e dos respetivos indicadores

Cliente com registo de Titulo obtido na Anacom no novo regime ITED/ITUR?

Sim
m N3o
(Se cliente é
exclusivamente instalador)

HSim

® Nao
(Se cliente é projetista
e instalador)

B Projetistas e Instaladores

8,8 7 .

8,4 8,5 8,4 / 8,5 8, a5 8.2 Instaladores (exclusivamente)
I I

6,4
3 ) 3o 088 g © Q = [
o o5 % ©c 5 S 3 s Sv
5% w2 5635 BST a % © ED 2%
o O c =c e Q'c o 1] (] o T a —
® 5 g E g 9L €53 S 5 5 g, "5
y o juiiie] = Q c o €3 jul
'L A L R - B :
= <

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.

Base Amostral 72
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO

105

Atendimento

Nos ultimos 12 meses, entrou em
contacto com a Anacom?

Se cliente projetista e instalador:

HSim

® Nao

Base amostral: 338

44,6%

Sim
® N3o
m NS/NR
1,4%

Base amostral: 275

Através de que meios?

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico I 3,4%

Por telefone _ 27,4%
Por e-mail || 23.5%

Online, através da area publica do Balcdo de servicos _ 28,9%

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos _ 83,3%

0%
Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico
Por telefone
Por e-mail
Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

0%

25% 50%

9,6%

15,7%

29,5%

25,2%

25% 50%

75% 100%
64,4%
75% 100%

ANACOM - i
MNACIOHAL
DE CoMUNICALDES
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 106

Dimensao Atendimento Presencial (*)

Valorizagdes médias da dimensdao Atendimento Presencial e dos respetivos indicadores

H Projetistas e Instaladores

9,4 9,6 o1 9.3 9,5 9,5 9,4
! 8,9 87 Instaladores (exclusivamente)
I | I I | I | I ,

= w0 %)) [(v] (4] o
v vo g ® O cC © ° 2=
v g o < 5T el © c .
<. © O = ] N @ v S 5]
U o = _\© c® [)) 0 2
i) 45 B Ao (8] S o O € c
o Q ¢ @ B o
© o M - Q T Q © = o
a a'c O cg 2 av T Q S
o C ) D C a g 29 3
ECo £ 90 cC Ao g O = c o
0% =5 E 5 S 5 O G o
P am nhos O EE = 20
@ T = 83 o g
]

Base Amostral 16 15
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 107

Dimensao Atendimento Telefénico

Valorizacdes médias da dimensdo Atendimento Telefdonico e dos respetivos indicadores

H Projetistas e Instaladores

9,0
8,4 g2 8,3 8,3 8,3 Instaladores (exclusivamente)

8,5 ,
I I I , 719 I I ,

I = 0, ) © © o
0° o o V8o 0l cp C s =]

00T o 2 © s Om© N 0 U o =
Q0 E L5 yogs) ‘S <O e D [O¥e} R} =
T 50 & oO®DS T2 c QW B T a © O £0
t5EQ oS 9t o <3¢ ] zg2 =k
= 3 s Q [®) c o © = c =
T 2ER o 0= Eag SR g5 o O SO
SE g L8 has O EE = zr
2 2 T = S8 &

Base Amostral 76 35

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 108

Dimensao Atendimento por E-mail

Valorizacdes médias da dimensdo Atendimento por E-mail e dos respetivos indicadores

8,8
ISZ 8,2 8,2 8,2 7.9 8,0 7.8 8,2 8,0 8,0
I I | I I

m Projetistas e Instaladores

Instaladores (exclusivamente)

= © a © © S _
(0] o © Q)C (0] o ce Um =]
v © oL U © . 4 (O N 0 O Qe
o v O c 0T+ SR [O)e) kol £
® 05O =83 902G 2 & © S u
o5 O © o Q = 2 awn oo e
S QT L Q= I c [0} =0 c v
=0 cu9o © 0 o © T © U o
S = ES o Q0 24 = 2
8 v o -U—_)'DL @) £ 8} %Q
= (]
L S S

Base Amostral 70 48

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 109

Dimensao Balcao de Servicos

Valorizacdes médias da dimensdo Balcao de Servigos e dos respetivos indicadores

H Projetistas e
Instaladores

Instaladores

8,0 8,1 8,2 808,1 8179 7,9 8,1 8,1 7,9
7,8 7,7 /.8 (exclusivamente)

I I | | I | I I I

c v Qo 9] o o Vo ) 0 © © L ¢,
3% o vo L ° O % 0O @ vo ., cm ° ° 3
s = < © © S
) AT [ORNT) (ONe] © G T g © T g o N 0 (O] o .Y
SCo 8o ¢ o 0 g © o 8 [ [ONe} T 0 S
=] c © © .2 o= O o £ = ° £ T a @ 9 o
c o oo © T O [= = = 'S = © == ) T Q Q
= = o (S) c Q = ©
293 ag g =9 2. °=9 = SG2 g 2 = o
Tef @5 ¢ S o 25 E as =2E S T O
T O 00 © ® o © < 2= = s 3o o

w >0 < o 0 u_xﬁ_“'

Base Amostral 244 124

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 110

Dimensao Norma Técnica

Valorizacdes médias da dimensdo Norma Técnica e dos respetivos indicadores

B Projetistas e Instaladores

Instaladores (exclusivamente)

I 71977 I I

w (o] o o ©
%CU (o) 918 wzru“’ Vg o o
« OT n =)} v n v v (0] o c
[} = O © T coc Q
© © T (3 [}
S5688 S &N Ng Q%0 © B © 0
CENGJE c VB QO 5O T o =
S o=s= L=8550© =L C
=9 mc ®© 2w [t =00 ©
S LozE o 2 o8 EwE 5L 0 =
oc®=2 S = O o = O c
T @ o o © o5 = -
=@ <o ° 2

Base Amostral 337 270
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 111

Dimensao Seminarios/Workshops

Valorizacdes médias da dimensdo Seminarios/Workshops e dos respetivos indicadores

H Projetistas e Instaladores

Instaladores (exclusivamente)
8,4 86

7,8 7,8 7,6 7,5

T

n o o 0 0w Voo o © o
90) 18 18 m_gwg '8"’ T T 4, 'OE =
ju- -

‘© O IS © Qo9 _g_e ngu"“ 'coE G v
5wnnN N 5 Emc_g 85_8 u-'GE'Q €08 _98—
ok & a Sdas 227 8253 =R 5<
S8 o o T 5 w8 cE5 SE0T Sm< c?
na s = 538 cg ShrS) oo " 5o =
) o C O o < O 0 < < IS
© = 3]
o wn

Base Amostral 253 136
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 112

Dimensao Fiscalizacao

Valorizacdes médias da dimensdo Fiscalizacdo e dos respetivos indicadores

m Projetistas e Instaladores

8,3 8,3 8,5 8,3 8,2 8,3 8,3 8,5 8,4 8,5 8,5 g1 84 Instaladores (exclusivamente)
I I I I ,

b 9 S o g w Qo o ' o '
Lo o %L &) o 9] O 5 O s s}
[Sare) . O = Q v O euT , L o T T o S (7)) O
c s E = T oo c .80 c . s} = v 0o ©
WO o o © o ¥ N W 0 c JT LEE’“ o g ©OT N
T © O ] OE 29 0=0 S S N NG o © =
2E s Bt 888 8cafy S53F  S.5% 3
® oL =] DEm? E9290® Zc9ou s a8 32 @
2 0< o © C = = e == ) Eon 593 i
= = (¢ o [} ) S5 £ & O c [

o (s O © O ot 4 a fud
<3 0o a % © o

=}

Base Amostral 136 137
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 113

Dimensao Satisfacao

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

H Projetistas e Instaladores
Instaladores (exclusivamente)

7,3 72 74 7,4 7,4

7,0 7,0 7,1

Satisfagao
Global
Realizagdo das
Expectativas
Comparacao
com 0 servico
ideal
Satisfacdo

Base Amostral 338 275
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TITULO 114

Dimensao Confianca

Valorizacdes médias da dimensdo Confianca e dos respetivos indicadores

H Projetistas e Instaladores

8,1 8,2 8,2 8,2 8.0 8,0 Instaladores (exclusivamente)

N

7

— N
~N
N

contionce NN

© (] o
c c®, o VS E Hu
£ cO.guno T CO g
o © %) U o Q 0
(O] © 0 © T un O
& o8 EQ L € <
o 9 o O c £ ol ©
Yoo CHDO® o Cl guv >3
®E 5 B oY Sn cklok
c < = a® 5y L ec*on
o cCwncyp s =
s} o 0T a
o = ©

Base Amostral 338 274

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 115

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,3 6,9 7,6 129
Centro 6,8 6,4 7,2 121
o . ) g ) Lisboa 7,1 6,7 7,6 104
B Aoonsy e 7
Algarve 7,1 6,8 7,5 78
Madeira 7,3 6,9 7,7 44
Acores 7,6 7,2 8,1 34
Norte 7,2 6,8 7,6 124
Centro 6,7 6,1 7,2 111
Promog&o da compet. no mercado das Lisboa 6,5 6,1 7,0 98
comunic. (Imagem - Cumprimento das Alentejo 6,9 6,4 7,5 74
Atribuicbes) Algarve 6,8 6,3 7.3 72
Madeira 7,3 6,9 7,7 45
Acores 6,7 6,2 7,3 28
Norte 6,5 6,1 6,8 127
Centro 6,1 5,5 6,7 116
. ) ) Lisboa 6,3 5,8 6,8 104
e s 7
Algarve 5,9 5,5 6,4 80
Madeira 7,4 7,0 7,9 46
Acores 6,3 5,6 7,1 31
Norte 7,3 7,0 7,7 129
Centro 7,0 6,5 7,4 121
. S Lisboa 7,1 6,7 7,6 108
T e e (39 et Z
Algarve 7,0 6,6 7,5 80
Madeira 7,8 7,4 8,2 47
Acgores 7,7 7,2 8,3 32

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom

ANA{ OM RALI AL Projetistas e Instaladores ITED/ITUR a)
OE COMUNICADDES

Relatério Final - v. ISEGANACI001/003 ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 116

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,1 6,8 7,3 133
Centro 6,6 6,2 7,0 125
) B ) Lisboa 6,8 6,4 7,1 111
zé:::lzzgzslmagem - Cumprimento das Alentejo 6.8 6,4 73 80
Algarve 6,7 6,4 7,0 82
Madeira 7,4 7,1 7,8 47
Acores 7,1 6,7 7,5 34
Norte 7,3 6,8 7,7 130
Centro 7,0 6,5 7,5 121
N - g . . Lisboa 7,0 6,5 7,5 109
ngrj:l)agao, superv. e repr. do sector (Imagem Alentejo 6,9 6,4 75 79
Algarve 7,1 6,6 7,6 82
Madeira 8,1 7,7 8,5 47
Acores 7,1 6,5 7,8 34
Norte 7,8 7,4 8,2 133
Centro 6,9 6,4 7,5 123
o - ) Lisboa 7,2 6,6 7,7 110
E:I(:]:];gtenr:ggc;rp;lo)smva para a sociedade Alentejo 72 6,7 78 80
Algarve 7,0 6,4 7,7 83
Madeira 8,2 7,8 8,7 47
Acores 7,3 6,7 8,0 34
Norte 8,0 7,6 8,4 133
Centro 7,9 7,4 8,3 120
Lisboa 7,4 6,9 7,9 106
Preocupacdo com a inovagdo (Imagem Geral) Alentejo 7,9 7,5 8,3 79
Algarve 7,9 7,5 8,3 82
Madeira 8,6 8,2 8,9 47
Acores 7,8 7,3 8,3 32
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 117

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,5 7,1 7,8 127
Centro 6,9 6,4 7,4 117
Lisboa 7,1 6,6 7,6 102
Atuacdo com transparéncia (Imagem Geral) Alentejo 7,5 7,0 8,0 76
Algarve 7,0 6,4 7,6 78
Madeira 8,0 7,5 8,4 47
Acgores 6,6 5,8 7,3 33
Norte 7,5 7,1 7,9 128
Centro 7,0 6,4 7,5 115
Lisboa 7,1 6,6 7,6 100
Age com retiddo e imparc. (Imagem Geral) Alentejo 7,0 6,4 7,5 78
Algarve 6,9 6,2 7,5 77
Madeira 8,0 7,4 8,5 46
Acgores 6,6 5,9 7,4 34
Norte 7,6 7,3 7,9 133
Centro 7,1 6,7 7,5 124
Lisboa 7,1 6,7 7,6 111
Dimensdo Imagem Geral Alentejo 7,3 6,9 7,7 80
Algarve 7,2 6,7 7,6 83
Madeira 8,1 7,8 8,5 47
Acores 7,1 6,6 7,6 34
Norte 8,1 7,6 8,6 79
Centro 7,8 7,3 8,3 75
- L . Lisboa 7,5 7,1 7,9 70
z:cggjr?/?g:eos)m encontrar a aplicagao (Balcao Alentejo 79 73 8.6 22
Algarve 7,2 6,7 7,7 44
Madeira 8,5 7,9 9,1 31
Acores 7,9 7,1 8,8 26
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

118

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,8 7,2 8,3 78
Centro 8,1 7,7 8,5 75
) ) ) Lisboa 7,8 7,3 8,2 68
(DéZTfan;baees\/::\?Sg:)de de carregamento Alentejo 8,0 73 8.6 22
Algarve 7,7 7,1 8,2 42
Madeira 8,4 7,9 8,9 31
Acores 7,7 7,0 8,4 25
Norte 8,3 7,9 8,8 71
Centro 8,2 7,8 8,6 69
Lisboa 7,9 7,4 8,4 64
Facilidade de registo (Balcdo de Servigos) Alentejo 8,0 7,3 8,7 38
Algarve 8,0 7,4 8,5 40
Madeira 8,2 7,6 8,9 30
Acores 8,2 7,4 8,9 23
Norte 7,8 7,3 8,2 80
Centro 7,5 7,1 8,0 75
- . e Eo (BalEo Lisboa 7,3 6,8 7,7 68
stsisosg)ra ico e organizagao (Balcdo de Alentejo 76 7.0 8.2 22
Algarve 7,2 6,5 7,9 43
Madeira 8,0 7,6 8,5 31
Acores 7,5 6,7 8,3 26
Norte 8,0 7,6 8,4 79
Centro 8,2 8,0 8,5 75
) - ) . . Lisboa 8,0 7,6 8,3 69
gzuggtrj\?icégse) utilidade da informagao (Balcao Alentejo 8.3 79 8,7 22
Algarve 7,6 7,1 8,1 44
Madeira 8,2 7,7 8,6 31
Acgores 8,3 7,8 8,8 26
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 119

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,5 7,0 8,0 79
Centro 7,7 7,2 8,1 74
Lisboa 7,3 6,9 7,8 69
Simplicidade e clareza (Balcao de Servigos) Alentejo 7,7 7,2 8,3 42
Algarve 7,0 6,5 7,5 44
Madeira 7,9 7,4 8,4 31
Acores 7,4 6,7 8,2 26
Norte 8,2 7,8 8,7 78
Centro 7,9 7,5 8,3 73
- ) o Lisboa 7,8 7,4 8,3 67
(F;;lllclgzddeedseefvrie;r;c)hlm. dos formularios Alentejo 8.1 76 8.6 20
Algarve 7,3 6,8 7,9 42
Madeira 8,6 8,2 9,1 31
Acores 8,2 7,7 8,8 26
Norte 8,1 7,5 8,8 28
Centro 7,8 7,1 8,6 27
Lisboa 7,2 6,5 8,0 24
Rapidez na resposta (Balcdo de Servigos) Alentejo 8,0 7,3 8,8 18
Algarve 7,2 6,3 8,1 14
Madeira 8,4 7,8 9,0 16
Acores 8,3 7,7 9,0 12
Norte 8,4 7,8 9,0 27
Centro 8,0 7,3 8,6 26
Lisboa 7,6 6,8 8,5 25
Qualidade da resposta (Balcdo de Servigos) Alentejo 8,6 7,8 9,3 18
Algarve 7,5 6,4 8,5 14
Madeira 8,4 7,6 9,2 16
Acgores 8,1 7,3 8,9 11
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 120

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,9 7,6 8,3 80
Centro 7,9 7,6 8,2 75
Lisboa 7,6 7,3 8,0 70
Dimensdo Balcdo de Servicos Alentejo 8,0 7,5 8,4 42
Algarve 7,4 7,0 7,8 44
Madeira 8,2 7,8 8,7 31
Acores 7,9 7,4 8,4 26
Norte 8,2 7,8 8,5 126
Centro 8,0 7,6 8,4 121
Cacilidade d . ’ g oad Lisboa 8,2 8,0 8,5 104
e o ey 7 © 900%™ et Z
Algarve 7,9 7,5 8,3 80
Madeira 8,6 8,2 9,0 46
Acores 8,4 8,0 8,7 33
Norte 8,0 7,7 8,3 131
Centro 7,6 7,3 8,0 124
Lisboa 7,7 7,4 8,0 106
Aspeto grafico e organizacdo (Norma Técnica) Alentejo 7,8 7,3 8,3 77
Algarve 7,5 7,1 7,9 80
Madeira 8,2 7,8 8,6 47
Acores 8,2 7,8 8,6 34
Norte 7,9 7,6 8,2 132
Centro 7,7 7,4 8,1 125
N . Lisboa 7,6 7,2 7,9 107
%aargeéise(fNa]()c;lr::jé (_jrzccnc?gp))reensao dos textos e Alentejo 77 72 8.2 79
Algarve 7,4 7,0 7,8 82
Madeira 8,2 7,9 8,6 47
Acgores 8,3 7,9 8,7 34
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 121

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 8,4 8,1 8,7 132
Centro 8,2 7,9 8,5 125
- ) ; Lisboa 8,4 8,0 8,7 107
$£!fii:§ e interesse do conteudo (Norma Alentejo 8.2 78 8,7 79
Algarve 8,1 7,8 8,4 81
Madeira 8,6 8,2 9,0 47
Acores 8,6 8,2 9,0 34
Norte 8,1 7,9 8,4 132
Centro 7,9 7,6 8,2 125
Lisboa 8,0 7,7 8,2 108
Dimensdo Norma Técnica Alentejo 8,0 7,6 8,4 79
Algarve 7,7 7,4 8,1 82
Madeira 8,4 8,1 8,8 47
Acgores 8,4 8,1 8,6 34
Norte 8,0 7,6 8,4 88
Centro 7,6 6,9 8,3 68
Datas. hordri e d ’ Lisboa 8,2 7,8 8,6 66
S :
Algarve 7,6 7,1 8,1 57
Madeira 8,3 7,9 8,8 41
Acores 7,8 7,0 8,7 25
Norte 7,8 7,3 8,2 88
Centro 7,3 6,7 7,8 68
Lisboa 7,7 7,2 8,3 66
Duracdo (Seminarios/Workshops) Alentejo 7,2 6,6 7,8 43
Algarve 7,7 7,3 8,1 57
Madeira 7,9 7,5 8,3 41
Acores 7,7 7,3 8,2 25
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 122

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 8,7 8,3 9,1 88
Centro 8,5 8,0 9,0 68
Utilidad - g . bordad Lisboa 8,5 8,1 8,9 67
e o meane s asurtos sboreades. e :
Algarve 8,5 8,2 8,8 57
Madeira 8,7 8,2 9,2 41
Acores 8,8 8,4 9,2 25
Norte 8,6 8,2 9,0 87
Centro 8,8 8,4 9,2 68
Conheci o g Lisboa 8,5 8,0 8,9 67
Sy e :
Algarve 8,8 8,5 9,1 56
Madeira 8,6 8,2 9,1 40
Acores 8,6 8,1 9,1 25
Norte 8,3 7,9 8,8 88
Centro 8,1 7,6 8,6 68
Aouisiczo d hec | de diivid Lisboa 8,1 7,6 8,5 67
e e e SSBre. e 00EE T e g
Algarve 8,2 7,9 8,5 57
Madeira 8,3 7,8 8,8 41
Acores 8,4 7,9 8,9 25
Norte 7,9 7,4 8,3 88
Centro 7,7 7,1 8,3 68
rorofund. d | N Lisboa 7,9 7,4 8,3 65
Sy e :
Algarve 8,0 7,6 8,4 57
Madeira 8,3 7,8 8,8 41
Acgores 8,1 7,5 8,7 25
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

123

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 8,2 7,8 8,6 88
Centro 8,0 7,5 8,4 68
Lisboa 8,1 7,8 8,5 67
Dimensdo Seminarios/Workshops Alentejo 7,9 7,5 8,3 43
Algarve 8,1 7,8 8,4 57
Madeira 8,4 8,0 8,8 41
Acores 8,3 7,9 8,6 25
Norte 8,0 7,6 8,4 60
Centro 8,5 8,0 9,0 59
o Lisboa 8,3 7,9 8,7 53
,(AQZecgle;:Qg;a) do contacto da Anacom Alentejo 79 71 8.6 29
Algarve 8,8 8,2 9,3 37
Madeira 8,6 7,9 9,3 21
Acores 8,0 7,3 8,7 14
Norte 8,3 7,9 8,7 60
Centro 8,2 7,5 9,0 59
Lisboa 8,5 8,1 8,9 53
Profission. do contacto (Fiscalizagdo) Alentejo 8,2 7,4 8,9 29
Algarve 8,6 8,1 9,1 37
Madeira 9,0 8,5 9,5 21
Acores 8,5 7,8 9,2 14
Norte 8,0 7,5 8,4 58
Centro 8,3 7,5 9,0 59
) ) . Lisboa 8,4 8,0 8,8 53
e ey e o z
Algarve 8,6 8,1 9,1 37
Madeira 9,0 8,6 9,3 20
Acores 8,4 7,8 9,0 14
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

124

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite

Indicador (Dimensao) valor medio inferior superior Base Amostral

Norte 8,0 7,6 8,5 60

Centro 8,5 7,8 9,2 56

o o o Lisboa 8,6 8,2 9,0 52

O s

Algarve 8,9 8,4 9,4 37

Madeira 8,8 8,3 9,3 21

Acores 8,5 7,8 9,2 14

Norte 8,1 7,7 8,5 59

Centro 8,6 7,9 9,3 56

) ) ) Lisboa 8,6 8,2 9,0 53

L e o z

Algarve 8,9 8,3 9,4 37

Madeira 8,9 8,5 9,4 21

Acores 8,7 8,0 9,5 14

Norte 7,2 6,5 8,0 53

Centro 7,9 7,0 8,8 55

) Lisboa 8,1 7,6 8,5 51

E:[liasrceazl?zaegtg]r:)nsp. da info. sobre os resultados Alentejo 8,4 77 91 28

Algarve 8,5 8,0 9,0 36

Madeira 8,9 8,4 9,4 20

Acores 7,7 6,4 9,1 13

Norte 7,9 7,6 8,3 60

Centro 8,3 7,7 8,9 59

Lisboa 8,4 8,0 8,8 53

Dimensdo Fiscalizacdo Alentejo 8,2 7,5 8,8 29

Algarve 8,7 8,3 9,1 37

Madeira 8,9 8,5 9,2 21

Acores 8,3 7,7 8,9 14

ANACOM - EEe
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 125

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,3 7,0 7,6 133
Centro 7,1 6,8 7,4 124
Lisboa 7,0 6,6 7,3 109
Satisfagdo Global (Satisfacdo) Alentejo 7,5 7,2 7,9 80
Algarve 7,0 6,6 7,4 82
Madeira 7,8 7,4 8,2 47
Acores 6,9 6,4 7,5 34
Norte 7,5 7,2 7,9 133
Centro 7,3 6,9 7,6 123
Lisboa 7,2 6,7 7,6 111
Realizagdo das Expectativas (Satisfagao) Alentejo 7,3 6,9 7,7 80
Algarve 7,2 6,8 7,6 82
Madeira 8,2 7,8 8,6 47
Acores 7,5 7,0 8,0 34
Norte 7,5 7,2 7,8 132
Centro 7,1 6,7 7,6 124
Lisboa 6,9 6,5 7,4 109
Comparagdo com o servigo ideal (Satisfagdo) Alentejo 7,4 6,9 7,8 80
Algarve 7,1 6,6 7,5 83
Madeira 8,1 7,7 8,5 47
Acores 7,0 6,6 7,5 34
Norte 7,5 7,2 7,7 133
Centro 7,2 6,8 7,5 125
Lisboa 7,0 6,7 7,4 111
Dimensdo Satisfacdo Alentejo 7,4 7,0 7,7 80
Algarve 7,1 6,7 7,4 83
Madeira 8,0 7,7 8,4 47
Acores 7,2 6,7 7,6 34
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 126

Regiao
Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
Norte 7,9 7,6 8,3 133
Centro 7,5 6,9 8,0 125
Lisboa 7,6 7,2 8,0 110
Plena confianca na Anacom (Confianga) Alentejo 7,9 7,5 8,4 80
Algarve 7,7 7,2 8,2 83
Madeira 8,6 8,2 9,1 47
Acgores 7,4 6,7 8,0 34
Norte 8,2 7,9 8,5 131
Centro 8,1 7,7 8,4 124
] . Lisboa 8,1 7,7 8,4 107
L e e e E
Algarve 8,1 7,6 8,5 80
Madeira 8,6 8,3 9,0 47
Acores 8,0 7,6 8,4 34
Norte 8,3 8,0 8,6 131
Centro 8,2 7,7 8,6 121
) Lisboa 8,1 7,7 8,5 108
;2::;525 (tgez)t:gir;tao) integra em todas as Alentejo 8.5 8.1 8,9 78
Algarve 8,0 7,5 8,5 82
Madeira 8,9 8,5 9,2 47
Acores 8,2 7,7 8,7 34
Norte 8,1 7,8 8,4 133
Centro 7,9 7,4 8,3 125
Lisboa 7,9 7,6 8,3 110
Dimensao Confianca Alentejo 8,2 7,8 8,6 80
Algarve 7,9 7,5 8,4 83
Madeira 8,7 8,3 9,1 47
Acores 7,8 7,4 8,2 34
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 127

Dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdoes

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem - Cumprimento das AtribuicGes e dos respetivos indicadores

= Norte
Centro
0~
™ LS ~ ) A () NN .
DT 2 N ol H Lisboa
m Alentejo
m Algarve
H Madeira
Acgores
o © _ » ) © O ' ! 0
o o u [e]
©8uyg °23 g3y oE .23
= W 5 O'C oy o @ N O £2%
Cos 3 OO0 T S w 9= Q= 'c o E3
o w2 g °ca®mgE oA E O ® G oe 2
2cSo EELS Qo 3 EEQ © G5
0 O O 0L O 46 - 0 oL ¥ E E b
n-> E (S °8 g a: = = 30
o £ o c (@]
o
Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Imagem - Cumprimento das Atribuigdes
1 - Nivel mais baixo Norte - 133 Centro - 125 Lisboa - 111 Alentejo - 80 Algarve - 82 Madeira - 47 Acores - 34
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

128

Dimensao Imagem Geral

Valorizagbes médias da dimensdo Imagem Geral e dos respetivos indicadores

m Norte
O
S ntr
s ) o Qo aan®qy o o Centro
~ > SN ~ © .
N ~ * m Lisboa
Q -
9 m Alentejo
= Algarve
® Madeira
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I © = g.© g9 ' ' ©
=Y o © AY o O S o (8] ol
895 68 g o 8.5 Ssg &
(SIS 5 Q £© o = o 2
8% 9 259 35> ug © o5 E £
ER 'E>.9 o O © U‘% < &= fo)
o C < .= 0 D = © o
983 5% 4 £ - 25 o
« S G 8 <5 £
7] Q =1
Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Imagem Geral
1 - Nivel mais baixo Norte - 133 Centro - 124 Lisboa - 111 Alentejo - 80 Algarve - 83 Madeira - 47

10 - Nivel mais elevado

Acores - 34
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

129

Dimensao Titulo Profissional

Valorizacdes médias da dimensdo Titulo Profissional e dos respetivos indicadores

Cliente com registo de Titulo obtido na Anacom no novo regime ITED/ITUR?

Norte

HSim

H Nao

Base amostral: 133

Alentejo

B Sim

H Nao

Base amostral: 80

Madeira

HSim

H N3o

Base amostral: 47

Sim

H Nao

Base amostral: 125

Sim

H Nao

Base amostral: 83

Sim

H Nao

Base amostral: 34

Lisboa

HSim

H Nao

Base amostral: 111

AUTORIDADE
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

130

Dimensao Titulo Profissional (*)

Valorizacdes médias da dimensdo Titulo Profissional e dos respetivos indicadores

m Norte Centro mLisboa mAlentejo Algarve HEMadeira Acgores
n

) o -
o o o R 4
nQ g ml RN & 2 N e ho n ©
0P o o 52”2 "lg‘woo ® o < Ol o O 0522
ol 0 € S - 0 NS . ~ ® D 00 g N
~ ~N
s N
O O
n
0 o ] (%) 3 —_ © o o
o R e) Q5.0 vo 8 2 © X =) o
= T . c T = c c © S o

(0] o. © - iai [T o o

e o] ZCUE g 4+ N0 o o =)
8 q oS 803 ©Q c o 7] o EC & 9
o] c =5 € Q'c o i (1) o T a =
® O o E SoE £0G © & 5 Sy =5

y O o c O — Q - o o

ug '8“— L5« VoS -g a © 53 o

<
Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Titulo Profissional
1 - Nivel mais baixo Norte - 11 Centro - 14 Lisboa - 19 Alentejo - 15 Algarve - 10

10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

131

Atendimento

. Através de que meios?
Nos ultimos 12 meses, entrou em

contacto com a Anacom?

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico

Norte
Por telefone
Por e-mail
B Sim
N3 Online, através da area publica do Balcdo de servicos
B N3o

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

Base amostral: 133

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico

Por telefone

43,9%

Sim .
Por e-mail

H N3o
m NS/NR Online, através da area publica do Balcdo de servigos

1,8%
Online, através da area reservada do Balcdo de servicos

Base amostral: 125

Lisboa
Presencialmente, no Servico de atendimento ao pubico
Por telefone
H Sim
E Nao Por e-mail
B NS/NR Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigcos

Base amostral: 111

B s
B 205%

0% 25% 50% 75% 100%
5,2%
14,3%
32,1%
19,8%
74,7%
0% 25% 50% 75% 100%

0% 25% 50% 75% 100%
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

132

Atendimento

Nos ultimos 12 meses, entrou em
contacto com a Anacom?

Alentejo

HSim

® Nao

Base amostral: 80

Algarve
39,9%
M Sim
H Ndo

Base amostral: 83

Madeira

HSim
m Nao

W NS/NR

Base amostral: 47

Através de que meios?

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico
Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico
Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

Presencialmente, no Servico de atendimento ao pubico
Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcdo de servigcos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

B s%

19,0%

I 25%

29,0%

I, 72,4%

0% 25% 50% 75% 100%
| 2,1%

L 232%

L 14.3%

L 244%
] 67,3%

0% 25% 50% 75% 100%

20,0%

23,7%

32,0%

16,8%

0% 25% 50% 75%

86,4%

100%
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 133

Atendimento

- Através de que meios?
Nos ultimos 12 meses, entrou em

contacto com a Anacom?

Presencialmente, no Servico de atendimento ao pubico - 19,5%
Acores
Por telefone _ 36,9%
Por e-mail _ 31,0%
= Sim . . , A " .
Online, atraveés da area publica do Balcao de servigos - 13,2%
H Nao
Online, através da area reservada do Balcdo de servigos _ 82,7%
Base amostral: 34 0% 25% 50% 75% 100%
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

134

Dimensao Atendimento Presencial (*)

Valorizagdes médias da dimensdao Atendimento Presencial e dos respetivos indicadores
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O wo o= C o ‘O + T Q © O = Qo

Q - a'c O w2 av T o T a

ECo £ Q90T cC Ao g =8 c o

S35 585 SEE : S = ge

= & o= o o <

0} 0T
Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Atendimento Presencial
1 - Nivel mais baixo Norte - 5 Lisboa - 6 Madeira - 7 Acgores - 6

10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.

= Norte
Centro

E Lisboa

m Alentejo
Algarve

B Madeira

Acgores
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 135

Dimensao Atendimento Telefénico (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento Telefénico e dos respetivos indicadores

™
~ - 5 m Norte
N ©O® 0 a0 N oo X N @ ~ @ © @ TN
N g Mgg® © C N o 5 LN ® 5 = Centro
® oo 00 = =} o o ©
[ee] [¢9) [e) .
m Lisboa
«Q
© m Alentejo
= Algarve
®m Madeira
Acores
£ o 5 0, 0w v © © ' ' o
o v O g © O cC m© he} + o
q'):_o:g %"’o mUE m'GU N O OJB S,E
O E LG ‘Yo 5 <0 ;€0 O] SR c
T 50 ¢ oRS w2 c 0T B T a © O E.o
cS5Eg - a5 £ 2 39 3 g 55
= ) = =
58279 582 ESP 522 g o 2
© O aQ o no s O =2
i 2 T sg & <
Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Atendimento Teleféonico
1 - Nivel mais baixo Norte - 24 Centro - 20 Lisboa - 24 Alentejo - 9 Algarve - 16 Madeira - 8 Acgores - 10
10 - Nivel mais elevado
(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 136

Dimensao Atendimento por E-mail (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento por E-mail e dos respetivos indicadores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Atendimento por E-mail
1 - Nivel mais baixo Norte - 30 Centro - 24 Lisboa - 20 Alentejo - 14 Algarve - 10 Madeira - 11 Acgores - 9
10 - Nivel mais elevado
(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sdo meramente indicativos.
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom a)

ANA{ OM ﬁ”&%ﬁﬁm Projetistas e Instaladores ITED/ITUR
DE CoMUNICALDES

Relatério Final - v. ISEGANACI001/003 ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 137

Dimensao Balcao de Servicos

Valorizagdes médias da dimensé&o Balcdo de Servigos e dos respetivos indicadores

m Norte Centro mLlisboa mAlentejo Algarve mMadeira Acores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Balcdo de Servicos

1 - Nivel mais baixo Norte - 80 Centro - 75 Lisboa - 70 Alentejo - 42 Algarve - 44 Madeira - 31 Acgores - 26

10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 138

Dimensao Norma Técnica

Valorizagdes médias da dimensdo Norma Técnica e dos respetivos indicadores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Norma Técnica
1 - Nivel mais baixo Norte - 132 Centro - 125 Lisboa - 108 Alentejo - 79 Algarve - 82 Madeira - 47 Acores - 34
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 139

Dimensao Seminarios/Workshops

Valorizagbes médias da dimensdo Seminarios/Workshops e dos respetivos indicadores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Seminarios/Workshops
1 - Nivel mais baixo Norte - 88 Centro - 68 Lisboa - 67 Alentejo - 43 Algarve - 57 Madeira - 41 Acgores - 25

10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 140

Dimensao Fiscalizacao (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Fiscalizagdo e dos respetivos indicadores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Fiscalizacao
1 - Nivel mais baixo Norte - 60 Centro - 59 Lisboa - 53 Alentejo - 29 Algarve - 37 Madeira - 21 Acgores - 14

10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO

141

Dimensao Satisfacao

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Satisfacao
1 - Nivel mais baixo Norte - 133 Centro - 125 Lisboa - 111 Alentejo - 80 Algarve - 83

10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: REGIAO 142

Dimensao Confianca

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores
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Escala de 1 a 10: Bases Amostrais da dimensdo Confianca
1 - Nivel mais baixo Norte - 133 Centro - 125 Lisboa - 110 Alentejo - 80 Algarve - 83 Madeira - 47 Acores - 34

10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS

143

NO de termos emitidos

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
_ _ _ _ ) até 5 termos 6,9 6,4 7,4 137
Disponib. de um sgrwgo univ. de.corni.lmc. 6 a 15 termos 6.3 5.8 6.8 69
(Imagem - Cumprimento das Atribuigdes)
mais de 15 termos 7,3 6,6 7,9 48
Promog&do da compet. no mercado das ateé 5 termos 6,7 6,1 7,3 129
comunic. (Imagem - Cumprimento das 6 a 15 termos 6,6 6,1 7,1 66
Atribuicdes) mais de 15 termos 6,6 5,9 7,3 42
. _ _ até 5 termos 6,1 5,6 6,6 133
Protegao dos |nter§sses dos cons.um.|d~ores 6 a 15 termos 5.7 5.3 6.2 70
(Imagem - Cumprimento das Atribuigoes)
mais de 15 termos 5,9 5,0 6,8 47
. S até 5 termos 7,0 6,5 7,4 139
Promogao da normah;ag_aoN técnica (Imagem - 6 a 15 termos 73 70 76 70
Cumprimento das Atribuigdes)
mais de 15 termos 7,4 6,7 8,1 47
_ . _ até 5 termos 6,7 6,3 7,0 145
Dlmeqsao Imagem - Cumprimento das 6 a 15 termos 6,5 6,2 6,8 71
Atribuigdes
mais de 15 termos 6,8 6,2 7,3 50
. até 5 termos 7,1 6,6 7,6 144
gzg:ll)agao, superv. e repr. do sector (Imagem 6 a 15 termos 6.1 5.2 70 70
mais de 15 termos 6,8 6,1 7,4 50
o . _ até 5 termos 7,3 6,7 7,8 144
Contribuigdo positiva para a sociedade 6 a 15 termos 6.6 6,0 73 7
(Imagem Geral)
mais de 15 termos 6,8 5,9 7,8 50
até 5 termos 7,7 7,2 8,2 143
Preocupagdo com a inovagao (Imagem Geral) 6 a 15 termos 7,4 6,8 8,0 71
mais de 15 termos 7,9 7,2 8,5 50
até 5 termos 6,9 6,4 7,5 138
Atuacdo com transparéncia (Imagem Geral) 6 a 15 termos 6,9 6,5 7,3 69
mais de 15 termos 6,8 5,8 7,8 47
até 5 termos 7,1 6,5 7,7 134
Age com retiddo e imparc. (Imagem Geral) 6 a 15 termos 6,6 6,2 7,0 71
mais de 15 termos 6,8 5,8 7,7 47
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS

144

NO de termos emitidos

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
até 5 termos 7,2 6,8 7,7 145
Dimensao Imagem Geral 6 a 15 termos 6,7 6,3 7,2 71
mais de 15 termos 7,0 6,3 7,7 50
- L . até 5 termos 8,0 7,5 8,4 145
Faahdat;ie em encontrar a aplicagao (Balcao 6 a 15 termos 76 71 8.1 70
de Servigos)
mais de 15 termos 8,0 7,4 8,7 50
_ _ _ até 5 termos 8,0 7,5 8,4 142
Dlspo~n|b. e veIo.C|dade de carregamento 6 a 15 termos 8.1 77 8.5 70
(Balcao de Servigos)
mais de 15 termos 7,9 7,2 8,6 49
até 5 termos 8,1 7,8 8,5 142
Facilidade de registo (Balcdo de Servigos) 6 a 15 termos 8,3 7,9 8,7 69
mais de 15 termos 8,3 7,6 8,9 49
. L . até 5 termos 7,6 7,2 7,9 144
Aspe.to grafico e organizagao (Balcao de 6 a 15 termos 75 70 8.1 1
Servigos)
mais de 15 termos 7,6 6,9 8,3 49
_ - _ . . até 5termos 8,1 7,8 8,4 144
Atuallda_de e utilidade da informagao (Balcao 6 a 15 termos 8,0 77 8.3 7
de Servigos)
mais de 15 termos 8,1 7,4 8,7 50
até 5 termos 7,3 6,9 7,6 143
Simplicidade e clareza (Balcdo de Servigos) 6 a 15 termos 7,7 7,2 8,1 71
mais de 15 termos 7,6 6,9 8,4 50
- _ - até 5 termos 7,9 7,6 8,3 142
FaC|I|Eiade de prgenchlm. dos formularios 6 a 15 termos 8.1 79 8,4 70
(Balcao de Servigos)
mais de 15 termos 7,8 7,1 8,6 49
até 5 termos 8,0 7,1 8,9 31
Rapidez na resposta (Balcdo de Servicos) 6 a 15 termos 7,6 6,8 8,4 22
mais de 15 termos 7,5 51 9,8 18
até 5 termos 8,2 7,5 9,0 31
Qualidade da resposta (Balcdo de Servigos) 6 a 15 termos 7,6 6,6 8,6 22
mais de 15 termos 8,3 7,0 9,6 17
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS

145

NO de termos emitidos

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
até 5 termos 7,8 7,6 8,1 145
Dimensdo Balcdo de Servicos 6 a 15 termos 7,9 7,6 8,2 71
mais de 15 termos 7,9 7,3 8,5 50
- _ até 5 termos 7,9 7,5 8,3 140
Facilidade c_ie encontrarle |fea||zar o download 6 a 15 termos 8,0 76 8,5 68
dos manuais (Norma Técnica)
mais de 15 termos 8,6 8,1 9,2 50
até 5 termos 7,7 7,3 8,1 145
Aspeto grafico e organizagdo (Norma Técnica) 6 a 15 termos 7,6 7,3 8,0 71
mais de 15 termos 7,9 7,3 8,6 49
- . até 5 termos 7,6 7,3 7,9 145
F:Iareza e facilid. dg cqmpreensao dos textos e 6 a 15 termos 74 70 78 1
imagens (Norma Técnica)
mais de 15 termos 7,8 7,2 8,5 50
- ) ; até 5 termos 8,1 7,7 8,5 144
UF|I|d.ade e interesse do conteudo (Norma 6 a 15 termos 8.4 79 8,9 1
Técnica)
mais de 15 termos 8,9 8,4 9,3 50
até 5 termos 7,8 7,5 8,1 145
Dimensdo Norma Técnica 6 a 15 termos 7,9 7,6 8,2 71
mais de 15 termos 8,3 7,8 8,8 50
. I g I até 5 termos 7,8 7,3 8,3 84
Datas, horarios e locais de realiz.
(Seminarios/Workshops) 6a 15 termos 7,6 /i1 81 28
mais de 15 termos 7,9 7,3 8,4 38
até 5 termos 8,1 7,6 8,6 84
Organizagdo (Seminarios/Workshops) 6 a 15 termos 7,8 7,3 8,2 57
mais de 15 termos 7,6 7,1 8,1 38
até 5 termos 7,6 7,1 8,2 84
Duracdo (Seminarios/Workshops) 6 a 15 termos 7,4 6,9 7,9 58
mais de 15 termos 7,4 6,6 8,1 38
- ) até 5 termos 8,3 7,8 8,9 84
Ut|l|d§d§:g interesse dos assuntos abordados 6 a 15 termos 8.1 75 8.6 58
(Seminarios/Workshops)
mais de 15 termos 8,2 7,4 8,9 38
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS

146

NO de termos emitidos

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
) até 5 termos 8,5 8,0 9,0 83
Conhgc[nj. e compet. dos oradores 6 a 15 termos 79 76 8.3 57
(Seminarios/Workshops)
mais de 15 termos 8,2 7,5 8,9 38
o _ . até 5 termos 8,2 7,7 8,7 84
AqU|s!ga}o.de conhecim. e esclarec. de duvidas 6 a 15 termos 78 73 8.4 58
(Seminarios/Workshops)
mais de 15 termos 7,7 7,0 8,3 38
até 5 termos 7,7 7,2 8,2 83
Aprofgnld: do relac. com a Anacom 6 a 15 termos 75 70 79 58
(Seminarios/Workshops)
mais de 15 termos 7,4 7,0 7,9 38
até 5 termos 8,0 7,6 8,5 84
Dimensdo Seminarios/Workshops 6 a 15 termos 7,7 7,4 8,1 58
mais de 15 termos 7,8 7,3 8,2 38
o até 5 termos 8,2 7,8 8,6 84
Aqtecgdenfla do contacto da Anacom 6 a 15 termos 8.4 79 8,9 39
(Fiscalizagao)
mais de 15 termos 8,1 7,6 8,5 32
até 5 termos 8,3 8,0 8,7 84
Profission. do contacto (Fiscalizagdo) 6 a 15 termos 8,6 8,3 8,9 39
mais de 15 termos 8,5 8,0 8,9 32
_ _ . até 5 termos 8,3 7,9 8,6 84
(;Iare;a e .rlgor. da lnfo. sobre a agao de 6 a 15 termos 8.5 8.2 8.8 38
fiscaliz. (Fiscalizagao)
mais de 15 termos 8,1 7,4 8,7 31
o o o até 5 termos 8,3 7,9 8,7 81
(;ompetenua tec_mca_e pl'oflssmn. dos técnicos 6 a 15 termos 8.6 8,2 8,9 39
fiscalizadores (Fiscalizagao)
mais de 15 termos 7,9 7,3 8,5 32
) . . até 5 termos 8,3 7,9 8,7 80
R.IgOI’. no Eump.rlm.l dos~ procedim. de 6 a 15 termos 8.4 8.2 8,7 39
fiscalizagao (Fiscalizagao)
mais de 15 termos 8,1 7,5 8,7 32
. até 5 termos 8,1 7,6 8,7 77
Clgrezg e tNransp. da info. sobre os resultados 6 a 15 termos 8.3 79 8,7 37
(Fiscalizagao)
mais de 15 termos 6,6 5,5 7,7 30
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS
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NO de termos emitidos

Dimensao/ - IC - limite IC - limite
. . ~ valor médio . . . Base Amostral
Indicador (Dimensao) inferior superior
até 5 termos 8,3 7,9 8,6 84
Dimensdo Fiscalizagao 6 a 15 termos 8,5 8,2 8,8 39
mais de 15 termos 7,9 7,4 8,4 32
até 5 termos 7,2 6,8 7,6 145
Satisfagdo Global (Satisfacdo) 6 a 15 termos 7,1 6,7 7,4 71
mais de 15 termos 6,9 6,3 7,5 49
até 5 termos 7,3 7,0 7,7 145
Realizagdo das Expectativas (Satisfagao) 6 a 15 termos 7,2 6,8 7,6 71
mais de 15 termos 7,1 6,2 8,0 50
até 5 termos 7,3 6,9 7,8 144
Comparagdo com o servico ideal (Satisfacdo) 6 a 15 termos 6,9 6,7 7,2 71
mais de 15 termos 6,8 6,1 7,4 50
até 5 termos 7,3 6,9 7,7 146
Dimensdo Satisfacdo 6 a 15 termos 7,1 6,8 7,4 71
mais de 15 termos 6,9 6,2 7,6 50
até 5 termos 7,8 7,3 8,2 146
Plena confianga na Anacom (Confianga) 6 a 15 termos 7,2 6,7 7,8 71
mais de 15 termos 7,9 7,1 8,7 50
Confi e da A . até 5 termos 8,2 7,8 8,5 145
Contance ros o o eeo ¥ 6 15 termes Z
mais de 15 termos 8,2 7,5 9,0 48
. o trat o int od até 5 termos 8,3 7,9 8,6 141
Si‘z::;‘ﬁes (g:tfl‘;izao) integra em todas as 6 a 15 termos 8,0 7,5 8,5 70
mais de 15 termos 8,4 7,8 8,9 50
até 5 termos 8,0 7,7 8,4 146
Dimensao Confianca 6 a 15 termos 7,6 7,2 8,1 71
mais de 15 termos 8,2 7,5 8,8 50
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 148

Dimensao Imagem - Cumprimento das Atribuicdoes

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem - Cumprimento das AtribuicGes e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

6 a 15 termos

6.9 7,3 T 7,3 74 E mais de 15 termos
’ 6,7 6,6 6,6 ' 6.7 6,5 68
[} © [%)] 0w © O U T "
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Base Amostral 145 71 50

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 149

Dimensao Imagem Geral

Valorizagbes médias da dimensdo Imagem Geral e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

6 a 15 termos

7,7 7,9 H mais de 15 termos
7,2
7.0
6,7 '’
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Base Amostral 145 71 50

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 150

Dimensao Titulo Profissional (*)

Valorizacdes médias da dimens&o Titulo Profissional e dos respetivos indicadores Cliente com registo de Titulo obtido na Anacom no novo regime ITED/ITUR?

5%
—
21,0 %
%

. \ . .
H Sim — Sim H Sim
® N3o H Nao m Nao

(Se cliente emitiu até 5 (Se cliente emitiu 6 a (Se cliente emitiu mais

termos) 15 termos) de 15 termos)

8,1

8,7
8,4 8,6 8,3 8,2 8,3 8,2

Info. sobre os
proced
Obtengéo do
formulario
Facilid. de
preench. do
formulario
Simpat. e
disponib. dos
funcionarios
Profissional
Valor da taxa
Cumprimento
dos prazos
Titulo
Profissional

Apoio disponib

Base Amostral 18
Escala de 1 a 10: m =te 5 termos
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

6a 15 termos

®meis de 15 termaos

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 151

Atendimento

. Através de que meios?
Nos ultimos 12 meses, entrou em

contacto com a Anacom?

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico I 0,8%
Se cliente emitiu até 5 termos

Por telefone - 10,3%

Por e-mail - 19,0%

Online, através da area publica do Balcdo de servicos _ 26,7%

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos _ 100,0%

HSim

® Nao

Base amostral: 146

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico 4,2%
Por telefone 17,7%
Sim Por e-mail 21,5%
H N3o 100,0 Online, através da area publica do Balcdo de servicos 17,7%
%
Online, através da area reservada do Balcdo de servigos 100,0%

Base amostral: 71

Se cliente emitiu mais de 15 termos Presencialmente, no Servigo de atendimento ao pubico I 1,6%

Por telefone - 23,3%
Por e-mail _ 32,0%

18,7%

HSim

® Nao

Online, através da area publica do Balcdo de servicos

Online, através da area reservada do Balcdo de servigos 100,0%

Base amostral: 50
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 152

Dimensao Atendimento Presencial (*)

Valorizagdes médias da dimensdao Atendimento Presencial e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

10,0 10,0
9,5 9,8 9,8 ' ' 9,8 6 a 15 termos
B mais de 15 termos
r - T Y T 03 T o T = T T o )
Yoo © 2 vg T i~k 08 c©
T S .5 gED 0 0o S o Q0
045;5 59 c D B T Q © O gac)
e a’c o cg 2 = p=r 28
ECo £ 8_ = Seo Y= © o g &
Lew h25 SEE < S < 8&
g 52 S & <
0] O T
Base Amostral 6
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 153

Dimensao Atendimento Telefénico (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento Telefénico e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

9,3
8,7
S 8,3 8,4 ' 8,4 8,2 8,1
’
6 a 15 termos
7,4
® mais de 15 termos
Eo g g4 28 2 3 ' ' £
o g o ® vs e 05 c2 ®g c 8
00 o © = O N 0 U O =
Le5T LT S G0 g £ C v o <@ £c
T 59 s oo T2 Cc O D + T a © O £0
S5EQ oS 9 €9 <92 a9 zg2 T %
= 5 Q [v] [= = c —
=0 gyY R Eo.c QE‘O 2" © U o 0
S8 L2® ho2> oEE 3 =8

Base Amostral 26 14 14

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 154

Dimensao Atendimento por E-mail (*)

Valorizagdes médias da dimensdo Atendimento por E-mail e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

6 a 15 termos

8,6
8,2 ® mais de 15 termos

7,0
£ 2 8 2 3 | - 2=z
[ o3 o< v .o 5 S =]
0 © 0L md)m .4 © q’*_‘,ln G-HU-; GJE
o v 9 c O T+ (SR o © E
® 0 50 =83 2ap 2 & © S
5 0C oo Q £ gc a v T o
B QT Q= Qo = S o Y = un c v
TO5> ESY = & P4 c P g9
o [ORr) v O£ > 2 a
© nho - O°% o <
(18 8 o

Base Amostral 27 18 11

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

(*) Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS

155

Dimensao Balcao de Servicos

Valorizagdes médias da dimensé&o Balcdo de Servigos e dos respetivos indicadores

8,0 _ 80 8,0 8:1
- 7,9

Facilidade em
encontrar a
aplicacdo
Disponib. e
velocidade de
carregamento

8,1 8,3 8,3

Facilidade de
registo

8,18,08,1 7981 8,0
’ ! 7,8 /
767,576 737,7 7,6 ! ’ 7,6 7,5
4
O o () (0] [%)] ©
O.% o @ vOo . Cm
SRCen T g O ° ©T g5 N @
‘© © S5 D © O = v o
N © N =
oz SeE T o TE® T a
o © ®e 5 Q95 £ 5 Qg
+ o g:e E.E EUE T O
O = DB Cc [®] = o<
2o < 5= £ Va5
) = c o
<< 9 wn Ll.‘xi

8,2

8,3

7,6

Qualidade da

resposta

7,87,97,9

Balcdo de
Servigos

Escala de 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

mate S termos

6a 15 termos

mmeis de 15 tarmos

Base Amostral 145 71 50

ANACOM
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 156

Dimensao Norma Técnica

Valorizagdes médias da dimensdo Norma Técnica e dos respetivos indicadores

maté 5 termos
6 a 15 termos

H mais de 15 termos

7,8 7,9
" 5 T T
S0 8 S 0w V5o 3
L OT =5 (R T PR <] ‘€
U 0 S ‘© © T coc ()
(e T © oy © et T 3 o
o S =] N N QO T n U Q
CE NS = B Vv gFO T O -
ocS=9¢c¢ o c=s U = =2
=9 ®E® 2 3 LTI e = FRCRe] ©
SclzE 25 OFEB= Se0e £
Po o >o o5 = =
© < o o 2
Base Amostral 145 71 50
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 157

Dimensao Seminarios/Workshops

Valorizagbes médias da dimensdo Seminarios/Workshops e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

83 8,5
811 ! 8,1 812 812 812 8,0
7,8 7.6 7,9 7,8 7,6 76 74 74 ’ 7,9 7,8 7.7 77 75 74 7,7 7,8
Y - 6 a 15 termos
® mais de 15
termos
n o o v Vv Voo o © ! ! o
k=) U0 o] o O 0 .0 n T .o T =
C o o (s) T VO o [} . E
. ) o = o o . € s
Sonx 1N 2 ToER T4 5 89S BSsg g3
2R= < a 385%9 023 5253 258 2
-8 0 S =EL8S ce§ 5€53 SRS 29
n O < pd 50 ga 65O oo 0 E._< =X
%m o :.E © O o < OO0 <@ g
o 0

Base Amostral 84 58 38
Escala de 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom

ANACOM NACIONAL Projetistas e Instaladores ITED/ITUR a)
DE COPUNICADDES

Relatério Final - v. ISEGANACI001/003



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 158

Dimensao Fiscalizacao

Valorizagdes médias da dimensdo Fiscalizagdo e dos respetivos indicadores

maté 5 termos

8,6 8,6 6 a 15 termos
8128’48,1 8,3 ! 8/5 8,38,58,1 8,3 ! o 8’38,48,1 8,18’3 8,38'57 9
: ' E mais de 15 termos

© o . I 0 : ! ! o

o2 iS g s 5 3 8%0 o W

o . O = O [ShN0) n & o U0 o £ (%] (&)

c o E c C0T c .80 c .o O S wo &
209 S m oV o= @ mc 8o _cE@® o OB I

T © O ] om 2V o=m S =N NG o © =

St @ = rS83 QEWSN B8ETW g 5= s

95¢ 205 NERO £923%® Z o990 s a8 32 @

2 0< o v o= = e == ) Eoon SRR i

c = © o © ST 9o o 3 5F Oc P

<3 SR O 5 ® © S

Base Amostral 84 39 32
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS

Dimensao Satisfacao

159

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

maté 5 termos
6 a 15 termos

H mais de 15 termos
72 T g 7372 71 7,3

’

Satisfacdo
Global
Realizagdo das
Expectativas
Comparacao
com 0 servigco
ideal

Satisfagao

Base Amostral 146 71 50
Escala de 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: N° DE TERMOS EMITIDOS 160

Dimensao Confianca

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

maté 5 termos
6 a 15 termos

8,2 .
8:076 ! mmais de 15 termos

I

© ) o ! ! ©

c ©c O, % Q’J-‘Em"’ &)

E 25898  S5oad c

oo N%Ezgs T efPuno ig

g EQ o3 Soc Egol8 0 c

~ ®© © CUloqu_) ‘—mCI)-U: 5]

o c © o8 syn (SR == O

C <C = a®o o L ec+on

(e} C(ncml_ D=

(o] o U< aQ

o~ ©

Base Amostral 146 71 50
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS

161

Precisao Absoluta

Para o calculo da precisdo dos resultados, considerou-se a margem de erro para a média (precisdao absoluta), a qual corresponde a precisdo absoluta esperada
para a estimacdo do valor médio de uma varidvel medida numa escala de 1 a 10. Para o calculo foi considerado um nivel de confianca de 95%.

Dimensoes/
Indicadores

Precisdao absoluta

para as Médias

Precisdao absoluta para as Proporgoes

Muito negativo [ 1;3 [

Negativo [ 3;5 [

Neutro [ 5;7 [

Positivo [ 7;9 [

Muito positivo [ 9;10 ]

Imagem - Cump. das

Atribuices 0,17 1,8pp. 2,6pp. 5,2pp. 5,4pp. 2,2pp.
Protegé(_) dos interesses dos 0,24 2,6pp. 3,2pp. 5,0pp. 5,2pp. 3,5pp.
consumidores

Promogdo da normalizacdo 0,20 1,9pp. 2,2pp. 4,5pp. 5,4pp. 4,4pp.
Imagem Geral 0,19 1,7pp. 2,6pp. 4,8pp. 5,4pp. 4,1pp.
j:jgs‘;'ftﬁ"' Superv. e repr. 0,23 2,4pp. 1,9pp. 4,7pp. 5,3pp. 4,8pp.
gg;g;‘;‘;'g“ positiva para a 0,24 2,1pp. 2,7pp. 4,3pp. 5,0pp. 5,3pp.
Preocupagdo com a inovag&o 0,21 1,6pp. 1,5pp. 4,1pp. 5,1pp. 5,4pp.
Atuagdo com transparéncia 0,23 2,1pp. 2,1pp. 4,6pp. 5,2pp. 4,8pp.
Age com retiddo e imparc. 0,25 2,1pp. 2,9pp. 4,1pp. 5,3pp. 4,8pp.

AUTORIDADE
ANACOM - i
DE CoMUNICALDES
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CAPITULO 10 . ANEXOS 162

Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes

Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Titulo Profissional 0,33 0,5pp. 0,6pp. 1,8pp. 3,2pp. 3,1pp.
Info. sobre os proced. 0,42 0,3pp. 0,6pp. 1,4pp. 3,0pp. 3,5pp.
Obtengéo do formulario 0,38 0,0pp. 0,0pp. 1,5pp. 3,0pp. 3,5pp.
pacilid: de preench. do 0,44 0,5pp. 0,0pp. 1,4pp. 2,9pp. 3,6pp.
oimpat. e disponit. dos 0,67 0,0pp. 0,5pp. 0,8pp. 1,5pp. 2,8pp.
Apoio disponib. 0,42 0,5pp. 0,6pp. 0,9pp. 2,6pp. 3,8pp.
Profissional. 0,45 0,5pp. 0,6pp. 1,2pp. 2,5pp. 3,7pp.
Valor da taxa 0,59 1,5pp. 1,0pp. 2,5pp. 3,2pp. 1,8pp.
Cumprimento dos prazos 0,50 0,5pp. 0,6pp. 2,1pp. 2,9pp. 3,2pp.
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CAPITULO 10 . ANEXOS 163

Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes

Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Atendimento Presencial 0,87 0,0pp. 0,0pp. 1,1pp. 0,5pp. 1,6pp.
Zte;‘;zf’dge espera até ser 0,70 0,0pp. 0,0pp. 0,4pp. 1,6pp. 1,2pp.
oimpatia e disponib. dos 0,71 0,0pp. 0,0pp. 0,0pp. 1,2pp. 1,7pp.
gg;@ics'tfag‘;?peté”das 0,94 0,0pp. 0,0pp. 1,1pp. 0,5pp. 1,7pp.
Rapidez na resposta 1,06 0,0pp. 0,0pp. 1,1pp. 0,5pp. 1,6pp.
Qualidade da resposta 1,09 0,0pp. 0,0pp. 1,1pp. 0,1pp. 1,7pp.
Atendimento Telefdénico 0,32 0,0pp. 0,4pp. 1,1pp. 2,3pp. 1,8pp.
ers oy 0,37 0,3pp. 0,1pp. 1,0pp. 2,1pp. 2,1pp.
Ztee:E?dge espera até ser 0,48 0,4pp. 0,5pp. 1,5pp. 2,1pp. 1,6pp.
oimpatia e disponib. dos 0,32 0,1pp. 0,4pp. 0,6pp. 1,5pp. 2,7pp.
Connec. e competéncias 0,48 0,6pp. 0,3pp. 0,7pp. 1,5pp. 2,6pp.
Rapidez na resposta 0,57 0,6pp. 0,2pp. 0,8pp. 1,2pp. 2,5pp.
Qualidade da resposta 0,52 0,4pp. 0,4pp. 0,7pp. 1,2pp. 2,6pp.
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CAPITULO 10 . ANEXOS 164

Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes
Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Atendimento
bor E-mail 0,34 0,4pp. 0,6pp. 1,3pp. 3,2pp. 2,2pp.
Facilidade em obter o
enderego eletrénico 0,35 0,0pp. 0,6pp. 0,9pp. 2,5pp. 3,2pp.
Simpatia e cordialidade na
osposts 0,46 0,4pp. 0,0pp. 1,3pp. 2,2pp. 2,5pp.
Conhec. e compet.
domonstrados 0,53 0,7pp. 0,0pp. 0,7pp. 2,5pp. 2,3pp.
Rapidez na resposta 0,70 0,9pp. 0,8pp. 0,9pp. 1,7pp. 2,5pp.
Qualidade da resposta 0,52 0,5pp. 0,8pp. 0,8pp. 2,1pp. 2,6pp.
) Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes
Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Balcdo de Servigos 0,16 0,0pp. 0,6pp. 3,4pp- 4,7pp. 2,7pp-
Facilidade em encontrar a 0.24 0.4 0.8 31 4.0 41
aplicacdo ’ 4PPp. /OPP. +1PPp. /Upp. +1PPp.
Disponib. e velocidade de
Comrogamont 0,24 0,1pp. 1,4pp. 2,6pp. 4,2pp. 3,9pp.
Facilidade de registo 0,22 0,1pp. 0,6pp. 2,3pp. 3,9pp. 4,0pp.
Aspeto grafico e organizagéo 0,22 0,4pp. 1,1pp. 2,8pp. 4,6pp. 3,3pp.
Atualidade e utilidade da
informacdo 0,17 0,1pp. 0,3pp. 2,1pp. 4,6pp. 3,8pp.
Simplicidade e clareza 0,22 0,2pp. 1,0pp. 3,2pp. 4,3pp. 3,5pp.
Facilidade de preenchim. dos
formularios 0,21 0,2pp. 0,6pp. 2,6pp. 4,2pp. 4,0pp.
Rapidez na resposta 0,34 0,4pp. 0,7pp. 1,2pp. 3,2pp. 2,4pp.
Qualidade da resposta 0,32 0,2pp. 0,7pp. 1,0pp. 2,9pp. 2,8pp.
) Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes
Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Norma Técnica 0,14 0,6pp. 1,3pp. 4,0pp. 5,4pp. 4,6pp.

Facilid. em encont. e realiz.

download dos manuais 0,17 0,5pp. 1,4pp. 3,8pp. >,3pp. >,3pp.

Aspeto grafico e organizagéo 0,16 0,6pp. 1,3pp. 3,9pp. 5,4pp. 4,9pp.

Clareza e facilid. de compr.

dos textos e imagens 0,16 0,7pp. 1,1pp. 4,0pp. 5,4pp. 5,0pp.

Utilidade e interesse do

contedde 0,16 0,5pp. 0,9pp. 3,1pp. 5,3pp. 5,4pp.
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CAPITULO 10 . ANEXOS 167

Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes

Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Seminarios

Workahone, 0,18 0,5pp. 0,6pp. 2,7pp. 4,9pp. 3,7pp.
Datas, horarios e locais de

o, 0,25 0,7pp. 1,8pp. 2,4pp. 4,5pp. 4,2pp.
Organizagdo 0,20 0,5pp. 0,1pp. 2,5pp. 4,6pp. 4,3pp.
Duragéo 0,24 0,3pp. 1,9pp. 2,7pp. 4,6pp. 3,8pp.
Utilidade e interesse dos

assuntos abordados 0,20 0,5pp. 0,3pp. 2,0pp. 4,0pp. >,0pp.
Conhecim. e compet. dos

oradores 0,18 0,5pp. 0,7pp. 1,5pp. 4,0pp. 5,0pp.
Aquisicdo de conhecim. e

esclarec. de duvidas 0,22 0,5pp. 1,2pp. 1,9pp. 4/4pp. 4,6pp.
Aprofund. do relac. com a 0,24 1,2pp. 0,6pp. 2,6pp. 4,5pp. 4,3pp.

Anacom
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CAPITULO 10 . ANEXOS 168

Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes
Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Fiscalizagcdo 0,24 0,5pp. 0,3pp- 0,9pp. 2,2pp. 2,1pp.
Antecedéncia do contacto da
Anacom 0,22 0,0pp. 0,2pp. 1,0pp. 2,1pp. 2,2pp.
Profission. do contacto 0,27 0,5pp. 0,6pp. 0,8pp. 1,9pp. 2,3pp.
Clareza e rigor da info. sobre
2 2ca0 de fiscaliz, 0,28 0,5pp. 0,6pp. 0,8pp. 2,0pp. 2,2pp.
Compet. téc. e profission.
dos técn. fiscalizadores 0,27 0,5pp. 0,3pp. 0,9pp. 1,7pp. 2,5pp.
Rigor no cumprim. dos
procedim. de fiscalizagdo 0,25 0,5pp. 0,3pp- 0,7pp. 1,8pp. 2,5pp.
Clareza e transp. da info.
sobre os resultados 0,35 0,8pp. 0,3pp. 0,8pp. 1,8pp. 2,2pp.
) Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM NACIONAL Projetistas e Instaladores ITED/ITUR a)
DE COPMUNICADDES
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Precisao Absoluta

Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdao absoluta para as Proporgoes

Indicadores para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Satisfacdo 0,16 1,1pp. 2,6pp. 4,7pp. 5,4pp. 3,4pp-.
Satisfagdo Global 0,16 0,7pp. 2,0pp. 4,7pp. 5,4pp. 3,8pp.
Realizagdo das Expectativas 0,18 1,1pp. 2,7pp. 4,2pp. 5,4pp. 4,3pp.
f;;’:lparag% com o servico 0,19 1,5pp. 1,9pp. 4,6pp. 5,4pp. 4,6pp.
Confianga 0,18 1,3pp. 1,6pp. 4,4pp. 5,3pp. 5,2pp.

Plena confianga na Anacom 0,22 1,6pp. 2,1pp. 4,3pp. 5,1pp. 5,4pp.
iggzij;gzsn:ii.r:;fés(jeantadas 0,17 0,8pp. 1,5pp. 3,6pp. 5,2pp- >/4pp-

Forma de tratamento integra 0,19 1,3pp. 1,0pp. 3,5pp. 5,1pp. 5,4pp.

em todas as situagdes

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom a)

ANACOM HAL AL Projetistas e Instaladores ITED/ITUR
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Precisao Absoluta - Impactos totais

. . Satisfacao Confianca
pimensses/
Indicadores Satisfacdo Confianca Inf Sup Inf Sup
Lr;?gl:airgnéésCumprimento das 0,08 _ 0,11 0,27 _ _
Imagem Geral 0,08 0,06 0,30 0,46 0,30 0,42
Titulo Profissional - - - - - -
Atendimento Presencial 0,30 0,24 0,02 0,62 0,22 0,71
Atendimento Telefdnico - 0,11 - - 0,16 0,38
Atendimento por E-mail - 0,10 - - 0,01 0,20
Balcdo de Servigos 0,06 - 0,12 0,24 - -
Norma Técnica 0,07 0,06 0,03 0,17 0,10 0,21
Seminarios/Workshops 0,06 0,05 0,03 0,16 0,00 0,10
Fiscalizagdo 0,10 0,09 0,30 0,49 0,09 0,28
Satisfag&o - 0,06 - - 0,36 0,48

ANACOM

AUTORIDADE
HACIOHAL
DE CoMUNICALDES
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Questionario

ESTUDO DE AV&LI.ACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFACAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-ANACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

INSTRUMENTO DE NOTAGAO

VERSAO 20150114/001

Janeiro/2015

d

"ADISEGI

ESTUDO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-AHACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

Varidvel
(varD4)

(var05)
(var06)
(var07)

(var08)

(varil)
(varl2)
(varl3)

(vari4)

VARIAVEIS DA BASE DE DADOS UTILIZADAS NO INSTRUMENTO DE NOTAGAO
(a serem fornecidas pelo ICP-Anacom)

‘Valor assumido
INome do técnico ITED/ITUR

1=titulo atribuido pela Anacom no novo regime ITED/ITUR (ie, apds
24/9/2009)

1=ja foi fiscalizado

1=participou em algum seminario/workshop

1=projetista

2=instalador

3=projetista e instalador

1=projetista ITED

1=instalador ITED

1=projetista ITUR

1=instalador ITUR

D
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Questionario

ESTUDO DE AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-ANACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

INTRODUGAO

Qo Seria possivel falar com o Sr./Sr.2 (var04)?

1 Sim, é o préprio > ler Introducio

2 O Sim, ndo & o proprio > gquando o Sr./Sr.2 (var04) atender, ler Introdugdo
3 O NSo > agendar

Introdugdo:

Bom dia/ tarde/ noite, o meu nome & .. ., estou a colaborar com a Associagdo para o
Desenvalvimento do Instituto Superior de Estatlstlca e Gestdo da Informag8o da Universidade Nova de
Lisboa- ADISEGI, e estamos a realizar uma sondagem de opinido junto dos instaladores e projetistas
ITED/ITUR, para o ICP-ANACOM, o regulador das comunicag@es em Portugal.

Neste sentido, gostaria de poder contar com a sua colaboracdo para um breve guestiondrio, sobre o
seu nivel de satisfagdo quanto & atuagdo e ao servigo prestado pelo ICP-ANACOM.

As suas respostas sdo absolutamente confidenciais e serdo utilizadas apenas para fins estatisticos.

Q1 E possivel?

1 O Sim > ler "Muito obrigado. Por motivos de controlo de qualidade, a presente chamada
podera estar a ser escutada por um supervisor ou gravada.”

2 O Nio > terminar o questiondrio e ler Despedidal

Despedidal:

Neste caso ndo serd possivel prosseguir com o questionario. Em meu nome, da ADISEGI e do 1CP-
Anacom, agradego o tempo gue nos dispensou e desejo-lhe a continuacdo de um bom dia/ tarde/
noite.

Ao longo do questiondrio serd, em geral, utilizada uma escala de 1 a 10, onde 1 representa o nivel
mais baixo e 10, o mais elevado, sendo que uma avaliagio entre 1 e 5 é considerada negativa e entre
6 e 10 € considerada positiva. No decurso das questoes explicarei esta escala com mais detalhe. Caso
nao tenha experiéncia relativamente a algum dos aspetos, pode responder “Nao tenho experiéncia” ou
“N&o sei”.

SATISFAGAO GLOBAL
Q2 Considerando toda a sua experiéncia de relacionamento com o ICP-Anacom, qual o seu grau
de satisfagdo? Use a escalade 1 a 10, em que 1 significa “totalmente insatisfeito(a)” e 10

significa “totalmente satisfeito(a)”.

Totalmente insatisfeito(a) Totalmente satisfeito(a) NS/NR
m) o a [m] a m) a

o o o
1 2 3 4 = 6 7 8 9 10 29
(se Q2<6)
Q2_1 Poderia indicar por que motivo(s) esta menos satisfeito com o ICP-Anacom? (resposta
aberta)
IMAGEM

Cumprimento das atribuicbes

Q3_1 Seguidamente vou passar a ler um conjunto de afirmagdes que dizem respeito as atribuigbes
dao ICP-Anacom. Para cada uma, pego gue indique em gue medida o ICP-Anacom cumpre as
suas atribuicdes, usando uma escala onde 1 significa “ndo cumpre nada” e 10, “cumpre
totalmente”.

N&o cumpre nada Cumpre totalmente NS/NR

a Garantia de existéncia eOd 0O [m] O o o o [m]
disponibilidade de um servigo 1 2 3 4
universal de comunicages

b Promocdo da competitividade e do O O 0O
desenvolvimento nos mercados das 1 2 3
comunicagdes

7 8 9 10 99

O o o o m]
7 8 9 10 99

D

ADISEGI

wd w0
o0 o0

&0

ESTUDO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-AHACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

c Protecgédo dos interesses dos
consumidores de  servigos de
comunicages e promogac de
esclarecimento aos mesmos

f Promogdo da normalizagdo técnica
no sector das comunicagbes e areas
relacionadas

=0
~ O
w0
NG|
w0
o0
O
o
[u)
[u}
[u}

=0
~ 0
w0
-0
w i
o0
o
o
a
u}
u}

Imagem geral
Q3_2  Agora vou passar a ler um conjunto de afirmag6es relativas a imagem geral do ICP-Anacom.
Para cada uma, indigque por favor em que medida concorda ou discorda, usando a escala
onde 1 significa “discordo totalmente” e 10, “concordo totalmente”.
) Discordo totalmente Concordo totalmente NS/NR
a E uma entidade que exerce O O O O O O O O O O [m]
eficientemente a regulacéo, 1 2 3 4 5] 6 7 8 g9 10 99
supervisdo e representacéo do sector
das comunicagbes eletrénicas e
postais em Portugal

b E uma entidade que contrbui 0 O O O O O O O O O [m]
positivamente para a sociedade 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
c E uma entidade que se preccupa O O O O O O O 0O O O m]
com a inovagéo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
e E uma entidade que atuta com O O O O O O O O O O m]
transparéncia i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
f E uma entidade que agecomretiddlo O O O O O O O O 0O O [m]
e imparcialidade 1 2 3 4 = 6 7 8 9 10 29

Vou agora colocar-lhe algumas questfies associadas a qualidade do servigo prestado pelo ICP-Anacom
e a sua experiéncia de relacionamento com esta entidade.

(se var05=1)
TITULO PROFISSIONAL

Q4 Poderia indicar qual foi o principal meio através do qual tratou da solicitag&o do seu titulo
profissional? (resposta simples, ler opgées)

1 Presencialmente, num servigo do ICP-Anacom

2 O Online/por e-mail

3 O  Por via postal

99 O NS/NR

(se Q4=1)

Q4Q Qual servigo?

1 O Lisboa

2 O Porto

3 O Acgores

4 O Madeira

99 O NS/NR

Q5 Relativamente ao processo para solicitagdo e obtengdo do seu titulo profissional, e utilizando
a escala de 1 a 10, onde 1 significa “muito ma/mau” e 10, “muito boa/bom”, pego que por
favor avalie:

Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR

a Disponibilidade, clareza e rigopr das O O 0O O O O O O O O =]
informacdes sobre os procedimentos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 29
para solicitagdo do titulo profissional

b Facllidade de obtengdo do formuldario O 0O O 0O 0O O O O O O (=]
de solicitagdo do titulo profissicnal 1 2 3 4 5 6 7 8 g 10 99

= Facllidade de preenchmento do O O O O O O O O O O [m]
fermulano 1 2 5, 4 5 6 7 8 9 10 99

d (se Q4=1) Simpatia e disponibilidade O O O O O O 0O O O O [m]
dos funcionarios que o atenderam 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

)
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Questionario

ESTUDO DE AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-ANACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

Q8_1

(se Q8_1=1)
(se Q8_1=1)
(se Q8 _1=1)
(se Q8_1=1)

Q
o
w
0000 0000 O00O0O0 OO0O0O0O00

Qo_99

(se Q9_1=1

e Apoio disponibilizado na realizagdoc O O 0O O O O O O O 0O m]
da solicitagéo 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 99
f Profissionalisme demonstrade no O O O 0O O O O 0O 0O O m]
atendimento & sua solicitagdo i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
a Adequagio do valordataxaparaa O O O O O O O O O 0O a
emissdo do titulo profissional i1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
h Cumprimento dos prazos informados O O O O O O 0O O O O m]
para validagdo dos documentos, 1 2 3 4 5 6 7 8 g9 10 99
envio da informagéo relativa ao
pagamento e envio do cartdo
profissional e do comprovative de
pagamento
ATENDIMENTO
Q6 Nos Ultimos 12 meses, entrou em contacto com o ICP-Anacom? Pego que também considere

como contacto as vezes que acedeu ao Balc8o de servigos disponivel no site da entidade.
Nota ao entrevistador: caso o entrevistado refira que ndo contactou ou ndo sabe, perguntar
se ndo terd submetido nenhum termo de responsabilidade de projeto ou execugao.

1 O Sim .

2 O N&o > segue para NORMA TECNICA

99 O NS/NR > segue para NORMA TECNICA

Q7 Aproximadamente quantas vezes contactou o ICP-Anacom nestes Ultimos 12 meses?

Recordo que deve contabilizar também as vezes que acedeu ao Balcdo de servigos disponivel
no site da entidade.
ooo (registar -1 se NS/NR)

Através de que meios? (ler opgdes, resposta mditipla)

Presencialmente, no Servigo de atendimento ao publico. Q8_1Q. Qual(is)?
Q8_1_10 Lisboa

Q8_1 20 Porto

Q8_1 30 Acores

Q8_1_40 Madeira

Por telefone

Por e-mail

Online, através da area publica do Balcio de servigos (inclui Reclamagées)
Online, através da area reservada do Balcdo de servigos

Outro. Q8_6Q. Qual(is)?

NS/NR

motivos o levaram a contactar o ICP-Anacom nos Ultimos 12 meses? (resposta multipla)
(se Q8_1+0Q8 3+08 4+Q8 5>0) Solicitagiio de atribuigio do titulo profissional

(se Q8_5=1) Submissdo de termo de responsabilidade do projeto

(se Q8 _5=1) Submiss&o de termo de responsabilidade de execucdo

Pedido de informag&o geral (inclui informagdes sobre submissdo de termos de
responsabilidade)

Pedido de informacgao/ esclarecimento de dlvida técnica (do dominio da norma técnica)
Apresentacdo de reclamagéo

(se Q8_1+Q8 _2+08 _4+Q8 _5>0) Solicitagdo de 22 via do titulo profissional
Procedimentos associados & manutengdo do titule profissional (exceto pedido de
informacg&o)

Atualizag&o de dados pessoais

Questdes relacionadas com acc de fiscalizacdo

Qutro. Q2_Q. Qual(is)?

NS/NR

e Q9_2+Q9_3+Q9_4+Q9_5+Q9_6+Q9_7+Q9_8+Q9_9+Q9_10+Q9_11=0 segue para

NORMA TECNICA)
(se Q9 _2+Q9 3>0 e Q9_1+Q9_4+Q9_5+Q9_6+Q9_7+Q9_8+Q9_S+Q9_10+Q9_11=0, regista
automaticamente Q10=5 e segue para Q11)

D
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ESTUDO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-AHACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

Q10

{0 NPV N

Qual das seguintes afirmagtes melhor descreve os contactos com o ICP-Anacom nestes
dltimos 12 meses?

Recebi algum tipo de resposta para todas as situagOes apresentadas

Recebi algum tipo de resposta para a maioria das situacbes apresentadas

Recebi algum tipo de resposta para poucas das situacdes apresentadas

N&o recebi qualguer tipo de resposta para nenhuma das situagdes apresentadas
N&o se aplica

ooooo

(se QB_6=1 ou Q8_99=1 e Q8_1+Q8_2+Q8_3+Q8_4+Q8_5=0, segue para NORMA TECNICA)

(se Q8_1=1)
Atendimento presencial

Q11 Relativamente ao contacto presencial, e utilizando a escala de 1 a 10, onde 1 significa “muito
ma/mau” e 10, “muito boa/bom”, pego que por favor avalie:
Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR
a Tempo de espera até ser atendido 0O O 0O oo o o o o o [m]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
b Simpatia e  disponibilidade dos O O O O O O O 0O O O m]
funcionarios que o atenderam 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Qg9
c Conhecimentos e competéncias O O O O O O O O O O [m]
demonstrados no atendimento 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
d (se Q10=1,2,3) Rapideznaresposta O O O O O O O O 0O O o
a situagdo que motivou o contacto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
e (se Q10=1,23) Qualidade da D0 O O O O O O O O O =]
resposta dada (informagdo clara, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Util, esclarecimente do assunto
colocado, resolugdo da situagdo
apresentada, etc.)
(se Q8_2=1)

Atendimento telefénica

Q12 Em relagdo ao contacto telefonico, e utilizando a escala de 1 a 10, onde 1 significa “muito

ma/mau” e 10, *muito boa/bom”, pego que por favor avalie:
Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR

a Facilidade de encontrar o nimero O O O O O O O O O O o
pretendido 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 29

b Tempo de espera até a ligagGio ser O O O O O O O O O O [m]
atendida 1 2 <; 4 5 6 7 8 9 10 99

c Simpatia e disponibilidade dos O O O O O O O O O O o
funcionarios que o atenderam 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

d Conhecimentos e competéncias O O O O O O O O O O =]
demonstrados no atendimento 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

= (se Q10=1,2,3) Rapideznaresposta O O O O O O O O O O [m]
a situacdo que motivou o contacto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

f (se Q10=1,2,3) Qualidade da D O O O O O O O O O =]
resposta dada (informac&o clara, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Util, esclarecimento do assunto
colocado, resolugao da situagdo
apresentada, etc.)

(se Q8_3=1)

Atendimento por e-mail

Q13 Relativamente ao contacto por e-mail, e utilizando a escala de 1 a 10, onde 1 significa
“muito ma/mau” e 10, “muito boa/bom”, peco que por favor avalie:

Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR

a Facilidade de obter o endereco O O O O O O 0O O O O m]
eletronico pretendido 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

b (se Q10=1,2,3) Simpatia el O O O O O O 0o o O [m]
cordialidade na resposta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

c (se Q10=1,2,3) Conhecimentos e 0 O O O O O O O O O m]
competéncias demonstrados na 1 2 3 4 S5 6 7 8 9 10 99

resposta
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Questionario

ESTUDO DE AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-ANACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

ESTUDO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-AHACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

1

Q16

Nada importante
[m] [m]

(se Q10=1,2,3) Rapideznaresposta O O O O O O O 0O 0O

a situagdo que motivou o contacto 1 2 = 4 = (<] 7 8 9 10 99
(se Q10=1,23) Qualdade da O O O 0O O O O 0O 0O O =}
resposta dada (informagdo clara, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

Util, esclarecimento do assunto
colocado, resolugdo da situagdo
apresentada, etc.)

(se Q8_4=1ou Q8_5=1)
Balcdo de servigos

Q14 No que respeita a utilizagdo do balcdo de servigos, e utilizando a escala de 1 a 10, onde 1
significa “*muitc ma/mau” e 10, “muito boa/bom”, pego que por favor avalie:
Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR
a Facilidade em encontrar a aplicagdo O O O O o o o o o m]
Balc&o de servicos no site do ICP- 1 2 3 4 S 6 7 8 9 10 99
Anacom
b Disponibilidade e wvelocidade de O O O O O O O O O 0O [m]
carregamento da aplicagdo Balcdo de 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Servigos
c (se Q8_5=1) Facildade deregistona O O O O O O O O O 0O m]
area reservada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
d Aspeto gréfico e organizagdo do O O O O O O O O O 0O [m]
contetido 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
e Atualidade e utilidade dainformagdo O O O O O O O O 0O 0O [m]
disponivel 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
f Simplicidade e clarezadanavegagdo O O O O O O O 0O 0O O m]
e dos procedimentos para os atos 1 2 £ 4 5 6 7 8 9 10 99
pretendidos
g Facilidade de preenchimentc dos O O O O O O O O O 0O [m]
formularios online 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
h (se Qi0=1,2,3)Rapideznaresposta O O O O O O O O 0O O m]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
i (se Qi0=1,23) Qualidade da O O O O O O O O O O =]
resposta dada (informagdo clara, 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Util, esclarecimentc do assunto
colocado, resolugdo da situagio
apresentada, etc.)
NORMA TECNICA
Q15 Na escala de 1 a 10, onde 1 significa “nada importante” e 10, “muito importante”, como

avalia a importancia das normas aplicaveis aos projetos de infraestruturas de
telecomunicacdes em edificios, conjuntos de edificios, loteamentos e urbanizagdes?

Muito importante NS/NR
o [m] [m] m] m] [m] a [m]

2 3 4 = 6 7 8 9 10 99
Utilizando a mesma escala, em que agora 1 significa “muitc ma/mau” e 10, “muito
boa/bom”, como avalia os seguintes aspetos dos manuais técnicos ITED e ITUR publicados
pelo ICP-Anacom:

Muite ma/mau Muito boa/bom NS/NR
[m] o o o a

Facilidade de encontrar e realizar o O O O o o o

download dos manuais no site do 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

ICP-Anacom

Aspeto gréfico e organizagdo do O O O O O O O O O O [m]

contetido 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

Clareza e facilidade decompreensio O O O O O O O O 0O 0O =]

dos textos e imagens 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 29

Utilidade e interesse do contelido O 0O 0o oo oo o o o m]

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

D)
ADISEGI

SEMINARIOS/WORKSHOPS

(se var07 <> 1)

Q17

1
2
99

Participou em algum dos seminarios ITED/ITUR promovidos ou copromovidos pelo ICP-
Anacom?
Nota ao entrevistador: considerar todos os semindrios em que participou até 3 data, e ndo
apenas nos dltimos 12 meses

Sim
O Nio > segue para FISCALIZAGAO
O NS/NR > segue para FISCALIZAGAO

(se var07=1 ou Q17=1)

Q18

Q19D
Q19M
Q19A

Q20

(se Q17=1) A guantos seminarios assistiu nos Ultimos 12 meses? (resposta aberta)

(se var07=1) A quantos seminarios ITED/ITUR promovidos ou copromovidos pelo ICP-
Anacom assistiu nos Ultimos 12 meses? (resposta aberta)

ooo (registar -1 se NS/NR)

Pode indicar-me a data do dltimo semindrio a que assistiu?
Nota ao entrevistador: de entre todos os semindrios a que assistiu até a data, e ndo apenas
nos dftimos 12 meses

oo Dia (registar -1 se NS/NR)
oo Més (registar -1 se NS/NR)
oood Ano (registar -1 se NS/NR)

Voltando a utilizar a escala de 1 a 10, por favor avalie os seguintes aspetos dos seminarios
em que participou:

Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR
Conveniéncia das datas, horarios e 0 O O O O O O O O O
locais de realizagao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Organizagao dos seminarios 0O 0O O o oo oo o o m]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Duragdo dos seminarios O O O O O o o o o o [m]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Utilidade e interesse dos assuntos O O O 0O O O O 0O O O m]
abordados 1 2 = 4 5 6 7 8 9 10 99
Conhecimentos e competéncias O O O O O O O O O O (m]
demonstrados pelos oradores 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 29
Potencial dos eventos paraaquisicdo O O O O O O O O O O [m]
de novos conhecimentos el 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
esclarecimentos de duvidas e
questdes
Potencial dos eventos para O

~ 0
wn
a0
S|
o0
~ o
«n
w0
50
oo

aprofundamento do relacionamento 1
com o ICP-Anacom

(se varf6=1)
FISCALIZACAO

Q21
1

2

3

99

Q22

0 ICP-Anacom ja realizou fiscalizag8o a alguma ITED/ITUR sob a sua responsabilidade?

O Sim

O N3o fiscalizou, mas ja fui contactade para agendamento > segue para REALIZACAO DAS
EXPETATIVAS .

O N&o fiscalizou e nunca fui contactado para agendamento > segue para REALIZACAO
DAS EXPETATIVAS

O NS/NR > segue para REALIZACAO DAS EXPETATIVAS

Relativamente a dltima agdo de fiscalizagdo do ICP-Anacom a uma ITED/ITUR sob a sua
responsabilidade, e ainda na mesma escala, pedia que avaliasse os seguintes aspetos:

Muito ma/mau Muito boa/bom NS/NR
Antecedéncia entre o contacto do O O O O O O O 0O O O m]
ICP-Anacom e a agdo de fiscalizagdo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
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175

Questionario

ESTUDO DE AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-ANACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

b Profissionalismo deste contacto O 0O o o oo o o o
1 2] 3 4 5 6 7 8 9 10 99
c Clareza e rigor da infformagdo O O O O O O O O DO
prestada sobre a agdo de fiscalizagdo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
d Competéncia técnica ed O O O O O 0o o o O a
profissionalismo demonstrados pelos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
técnicos fiscalizadores
e Rigor no cumprimento dos O O O O O O O 0O 0O
procedimentos de fiscalizag8o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
f Clareza e transparéncia da 0 O O O O O O O O O [m]
informagdo disponibilizada pelo ICP- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Anacom sobre os resultados da agao
de fiscalizagdo
Q23 Qual o seu grau de satisfaco com o resultado desta Ultima ac8o de fiscalizacdo do ICP-

Anacom a uma ITED/ITUR sob a sua responsabilidade? Utilize a escalade 1 a 10, onde 1
significa “totalmente insatisfeito” e 10 “totalmente satisfeito”.

Totalmente insatisfeito(a) Totalmente satisfeito{a) NS/NR

m] m] o o m] a o o m] m]

1 2 3 4 =l 6 7 8 9 10 99

(se Q23<6)

Q23_1 Poderia indicar por que motivo(s) esta menos satisfeito com o resultado da fiscalizaggdo?
(resposta aberta)

REALIZACAO DAS EXPETATIVAS
Q24 Tendo em conta a sua experiéncia com o ICP-ANACOM, até que ponto considera que as
expetativas que tinha sobre o relacionamento com o ICP-Anacom foram cumpridas? Utilize a
escala onde 1 significa "muito menos do que o esperadc" e 10 significa "muito mais do que o
esperado”.
Muito menos do que o esperado Muito mais do que o esperado NS/NR
m] a [m] [m] m] m]
1 2 ) 4 =l 6 7 8 &) 10 29
SERVICO IDEAL

Q25 Imagine um desempenho ideal. Em que medida o desempenho do ICP-ANACOM se aproxima
desse ideal? Utilize a escala onde 1 significa "muito longe do ideal" e 10 significa "muito

perto do ideal".
Muito longe do ideal Muito perto do ideal NS/NR
m] o o o m] a o m] m]
1 2 3 4 = 6 7 8 9 10 99
CONFIANCA
Q26 Voltando a utilizar a escala de 1 a 10, onde agora 1 significa “discordo totalmente” e 10

“concordo totalmente”, vou passar a ler um conjunto de afirmagbes, para as quais agradego
que indique o seu grau de concordancia:

Discordo totalmente Concordo totalmente NS/NR
a Tenho plena confianga no ICP-O O O O O O O O 0O 0O =]
Anacom 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
b Tenho confianga nas respostas do O O O O O O O O O 0O [m]
ICP- Anacom para as situaces que 1 2 3 4 S 6 7 8 9 10 99
|lhe apresento
c O ICP-Anacom trata-me de uma O O O O O O O O O O m]
forma Integra em todas as situagdes 1 2 3 4 5 &6 7 8 9 10 99
D
ADISEGI

ESTUDO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-AHACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

COMENTARIOS E SUGESTOES

Q27 Gostaria de aproveitar esta oportunidade para fazer algum comentario ou sugestdo que no
seu entender poderia melhorar o relacionamento com o ICP-Anacom?

1 O  Sim. Q27Q. Qual(is)?

2 O Nio

CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO
Q28 Género (ndo perguntar)

1 O  Feminino

2 O  Masculino

Para finalizar, vou colocar-lhe algumas questdes apenas para fins estatisticos.

Q29 Qual o seu ano de nascimento?
OO0O0  (registar -1 se NS/NR)

Q

30 Qual o seu nivel de instrugdo escolar? (ndo ler opgoes)

Sabe ler e escrever sem possuir grau de ensino

Ensino basico elementar (concluiu 4 anos de escolaridade)

Ensino basico 2°ciclo/preparatdrio (concluiu 6 anos de escolaridade)
Ensino basico 3°ciclo/secundario unificado (concluiu 9 anos de escolaridade)
11° ano (concluiu 11 anos de escolaridade)

129 ano (concluiu 12 anos de escolaridade)

Cursos médios/bacharelato

Ensino superior incompleto

Ensine superior completo ou mais

NS/NR

VOO RWN

0
ooooooooon

10

W
[t

pode indicar-me, por favor, a sua profissdo? (ndo ler opcdes)
(se Q30=2) Engenheiro civil
(se Q20=9) Engenheiro eletrotécnico
(se Q30=9) Engenheiro de materiais
(se Q3 ) Engenheiro mecénico
(se 30=9) Engenheiro eletromecénico
Técnico de eletronica, automagéo e comando
Técnico de eletrotecnia
Técnico de instalagdes elétricas
Técnica de eletronica, audio, video e TV
Técnico de eletronica, automagdo e computadores
Técnico de eletronica, automacdo e instrumentagdo
Qutra. Q31Q.Qual?
NS/NR

VENOUBWNFS

ooooooooooooom

Nos dltimos 12 meses, emitiu quantos termos:
Q32_E 0OO0O0OO (sevarll=1e Q9_2=1) De projeto ITED (registar -1 se NS/NR)
Q32 U O0O00O (sewvarl3=1e Q9 _2=1) De projeto ITUR (registar -1 se NS/NR)
Q33 _E OOO0O (se wvarl2=1 e Q2 _3=1) De execuglio ITED (registar -1 se NS/NR)
Q33 U O0O0O0O (se varl4=1 e Q2 _3=1) De execugio ITUR (registar -1 se NS/NR)

(se Q32_Eou Q32 Uou Q33 Eou Q33 U>0)
A qual ou a quais das seguintes regides diziam respeito estes projetos? (ler opcdes)
Q34 1 0O Alentejo
Q34_2 0O Algarve
Q34 _3 O Centro
Q34_4 0O Lisboa
Q34_5 O Norte
Q34_6 O Regido Autdnoma dos Acores
Q34 7 O Regido Auténoma da Madeira
Q34 900 NS/NR
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Questionario

ESTUDO DE AVALIAGAO DA QUALIDADE APERCEBIDA
E DA SATISFAGAD DOS CLIENTES EXTERNOS - ICP-AHACOM
PROJETISTAS E INSTALADORES ITED/ITUR

Indigue, por favor, o distrito e concelho da sua residéncia.
Q35D Distrito
Q35C Concelho

ENCERRAMENTO
Obrigado pelas suas respostas.

Q36 O Sr.(a) permitiria que o(a) voltassemos a contactar daqui a uns dias para controlo de
qualidade do trabalho realizado?
Nota para o entrevistador: caso se verifique necessario, explicar gue o controlo de qualidade
tem como objetivo validar as respostas dadas a este inguéritc e consequentemente o
trabalho do entrevistador.

1 O sSim

2 O Nso

A entrevista chegou ao fim, muito cbrigado(a) pelo tempo que nos dispenscu, em meu nome, da
ADISEGI e do ICP-Anacom, desejo-lhe muito bom dia/tarde/noite.
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