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INTRODUCAO

O presente relatério tem como objetivo principal avaliar a qualidade apercebida e a satisfacdo dos Utilizadores do Servico de
Tratamento das Solicitacdes prestado pela Anacom.

Este estudo permite:

Conhecer os determinantes da satisfacdo e confianca dos utilizadores e quantificar a importancia de cada um deles no que se
refere a aspetos como a imagem, a formalizacdo da solicitagdo, a submissdao da solicitacao, a qualidade do acompanhamento
do tratamento da solicitacdo, a importancia da existéncia de um canal especifico e a qualidade da resposta;

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

A abordagem adotada consiste em duas etapas fundamentais e interdependentes. Em primeiro lugar, foi realizado um inquérito
por amostragem aos utilizadores do servigo de tratamento das solicitagdes. A informagdo fornecida pelos resultados deste
inquérito, para além de uma importancia direta para o objetivo a alcancar, teve igualmente uma importancia indireta, ja que foi
utilizada para a estimacdo do Modelo de Satisfacdo do cliente. A especificacdo e estimagdao deste modelo constituiu, portanto, a
segunda etapa desta abordagem. Naturalmente que as duas etapas ndo sdo independentes, visto que as opcdes tomadas ao nivel
da especificacdo do modelo de Satisfagdo tém implicagdes sobre a informagdo 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. Essas 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

semelhanca do ECSI (V.

W 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. As propriedades
relevantes neste estudo sdo:

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 fidelizacado;

Possibilidade de agregacdo, ou seja, a possibilidade de desenvolver de modo integrado indices para a organizacdo, 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 utilizadores do servico de tratamento das solicitacGes prestado pela Anacom é negativa, como se verifica pelo
indice médio de Satisfagdo, 4,6 pontos. V)

Apenas as dimensdes Importancia da existéncia de um canal especifico ) (8,5 pontos), Submissdo da Solicitacdo (7,5 pontos) e
Formalizacdo da Solicitacdo (7,3 pontos) assumem valorizagbes médias iguais ou superiores a 7,0 pontos, o que evidencia
avaliacdes positivas. As restantes dimensdes estudadas oscilam entre 4,6 pontos (para a Satisfagdao) e 5,9 pontos (para a
Imagem), correspondendo a avaliagdes médias neutra para a Imagem e negativa para a Satisfacdo.

Considerando os indicadores que compdem cada uma das dimensbes (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 importéncia da
existéncia de um canal especifico (Unico indicador da dimensdo com a mesma denominagdo), com 8,5 pontos, e alguns
indicadores pertencentes a Submissdo da Solicitacdo, como a facilidade de envio da documentacdo, com 8,3 pontos, a facilidade
de preenchimento, com 8,0 pontos, o tempo necessario, com 7,9 pontos e a disponibilidade e velocidade de carregamento, com
7,8 pontos.

Por outro lado, a preocupacdo genuina da Anacom com os utilizadores (Confianga), com 5,3 pontos, a satisfacdo global
(Satisfagdao), com 4,8 pontos, a comparacdo com o servico ideal (Satisfagdo), com 4,8 pontos, a contribuicdo para a
resolugdo/esclarecimento (Qualidade da Resposta), com 4,4 pontos, e a realizacdo das expectativas (Satisfagdo), com 4,1
pontos, sdo os indicadores com valorizagdes médias menos positivas.

Analisando os resultados do Modelo de Satisfagdo, conclui-se que as dimensGes Imagem, Qualidade da Resposta e Qualidade do
Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo sdao as dimensGes com maior impacto na Satisfagdo, o que, associado aos
desempenhos relativos destas dimensdes, as tornam as dimensdes com maior prioridade de atuacdo, tendo em vista a melhoria
da satisfacdo do utilizador. No caso da Imagem e da Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagcdo, a atuagdo
deve incidir sobre todos os indicadores. No que concerne a Qualidade da Resposta, a prioridade de atuacdo recai sobre a
contribuicdo para a resolucdo/esclarecimento e utilidade e interesse da resposta.

Existem diferencas estatisticamente significativas'® entre as avaliagdes médias atribuidas pelos utilizadores que viram a sua
solicitagao resolvida e que obtiveram resposta da Anacom e os restantes. A partir dos resultados obtidos, conclui-se que os
utilizadores que ainda ndo viram a sua solicitacdao resolvida e/ou ainda nao obtiveram resposta sdo, em geral, os que avaliam de
forma menos positiva os varios aspetos do servico de tratamento das solicitacdes prestado pela Anacom e, por isso, se encontram
menos satisfeitos e depositam menos confianca na entidade alvo de estudo.

(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
Dimensdo e Indicadores,
consultar Capitulo 3 .
Metodologia, p.7

(3) Para mais informagoes
sobre as variaveis, onde
existem diferencgas
estatisticamente significativas,
consultar Capitulo 6. Analises
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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 utilizadores do servico de tratamento das solicitacoes

Populagao Alvo
A populacdo alvo é constituida pelos utilizadores que apresentaram pelo menos uma solicitagdo (reclamacdes e pedidos de informacdo) no 1° semestre de 2014.

Plano de Sondagem
Foi realizado um inquérito por amostragem a partir da base de sondagem fornecida pela Anacom.

Amostra
Foram realizadas 726 entrevistas, distribuidas da seguinte forma: (*)

Segmentos Amostra Segmentos Amostra
Reclamagdo com resposta sobre servigo telefonico fixo 90 Reclamagdo com resposta sobre televisdo digital terrestre 22
Reclamagdo com resposta sobre servico telefonico movel 90 Reclamagdo sem resposta sobre comunicagdes eletrdnicas 45
Reclamagdo com resposta sobre servigo de acesso a internet 85 Reclamagdo sem resposta sobre servigos postais 48
Reclamagdo com resposta sobre servigo de televisao 84 Reclamagdo sem resposta sobre televisdo digital terrestre 47
Reclamagdo com resposta sobre servigos multiplos 93 Pedidos de informacao 54
Reclamagdo com resposta sobre servigos postais 68

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).

I | | I | 1 I | | 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

L ] L ] L ] L ] L ]
T T T T T

Muito negativa Megativo Meutro Pasitivo Muito positivo

Recolha de dados
Foram realizadas entrevistas telefonicas suportadas pelo sistema CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing). O trabalho de campo decorreu entre os dias 26 de
novembro de 2014 e 16 de janeiro de 2015.

Extrapolagao
Os resultados foram extrapolados para o Universo dos utilizadores do servigo de tratamento de solicitagdes da Anacom, de acordo com a segmentagdo da amostra (*).

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

(*) Nos Anexos pode encontrar-se a amostra e a populacdo relativas a cada um dos estratos considerados (tipo de solicitacdo, obtengdo de resposta, servico e indicios de irregularidades legais), p.71
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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 um modelo de satisfacdo para os utilizadores do servico de tratamento de solicitagGes.

Este modelo é constituido por dois submodelos:

O modelo estrutural, que integra as relagdes entre as varidveis ndo observadas (varidveis latentes), ou seja, que é constituido
pelas equagoes 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 utilizadores.

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

Formalizacdo da Solicitacdo

Submissao da Solicitagao \

Satisfagao —_— Confianga
Qualidade do Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo A

Importancia da existéncia de um
canal especifico

Qualidade da Resposta
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

Modelo de Medida

As variaveis do modelo estrutural sdo varidveis latentes, ndo sendo, portanto, objeto de observacdao direta. Deste modo, cada
uma destas varidveis 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 relagdes 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 do modelo.

Imagem

Exerce eficientemente a regulacdo, supervisdo e representagao do setor das comunicacoes eletrénicas e postais em Portugal
Contribuicdo positiva para a sociedade

Atuagdo com transparéncia

Atuacao com retiddao e imparcialidade

Formalizacao da Solicitacao

Informagao sobre como apresentar a solicitagao
Clareza dos procedimentos para apresentar a solicitagao

Submissao da Solicitagcdao

Facilidade de encontrar o canal
Disponibilidade e velocidade de carregamento
Organizagdo grafica do formulario

Facilidade de preenchimento

Facilidade de envio da documentacao

Tempo necessario

Apoio disponivel

Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao

Acesso a informacgdo pretendida
Informacao prestada sobre o estado do tratamento

Importancia da existéncia de um canal especifico

Importancia da existéncia de um canal especifico
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

10

Modelo de Medida

Qualidade da Resposta

Tempo entre a submissdo e a resposta

Adequacao dos meios utilizados pela Anacom para responder
Clareza e rigor da resposta

Utilidade e interesse da resposta
Contribuicao para a resolucao / esclarecimento

Satisfacao

Satisfagdo Global
Realizagdo das Expectativas
Comparagdo com o servico ideal

Confianca

Plena confianga na Anacom

Confianga nas respostas da Anacom as situacdes apresentadas
Preocupacgdo genuina da Anacom com os utilizadores
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

11

Equacdes do Modelo

A forma geral do modelo estrutural é dada por:
n=pn+yS+v
E(v|&)=0

Onde n'=(n,n ;) representa o vetor das variaveis latentes endégenas, & = (§; &, &3 &4 &5 &6) 0 vetor das variaveis latentes
exodgenas, 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; &, -Formalizagdo da Solicitagao; & - Submissdo da Solicitagao; &, -Qualidade do Acompanhamento do
Tratamento da Solicitagdo; & -Importancia da existéncia de um canal especifico; & -Qualidade da Resposta; n; - Satisfacdo; n, -

Confianca.

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=An+e
X=ANE+0

E(s)=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 12

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 varidveis latentes que ndo sdo observadas ();

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 varidveis de medida;

As variaveis de medida ndo sdo continuas, assumindo apenas um numero (inteiro, de 1 a 10) 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

estimacdo simultanea e estd particularmente vocacionado para este tipo de modelos®,

Foi utilizado neste estudo o método PLS, recorrendo ao software SPAD ). Da estimagdo do modelo s&o 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
relagdes 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 estimacgao 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 fatoriais ou estruturais.

(2) O termo multicolinearidade refere-se a existéncia de mais do que uma relagdo linear entre as varidveis de medida, enquanto o termo colinearidade refere-se a existéncia de uma unica relagdo. No entanto, a
distingdo é raramente feita e o termo multicolinearidade refere-se, em geral, a ambas as situagdes.

(3) A estimacgdo do Modelo, com base na metodologia PLS (Partial Least Squares), produzird ndo sé os indices sintéticos para cada uma das dimensdes analisadas (entre os quais se destacam os indices de Satisfacdo e
Confianga), mas também os pesos das variaveis que entram no calculo dos indices e os valores dos coeficientes de impacto, ou seja, das relacdes entre as diferentes varidveis do Modelo. O Modelo fornece igualmente
margens de erro e outras medidas de qualidade das estimagdes.

Torna-se assim possivel combinar os diversos indicadores usados para construir cada uma das dimensdes (variaveis latentes) em analise de uma forma objetiva que tenha em conta as correlagdes intra-dimenséo e inter-
dimensdo, de forma a maximizar a coeréncia global dos Modelos. Esta é uma vantagem assinaldvel da metodologia proposta relativamente a abordagens mais antigas, onde o peso atribuido a cada atributo resultava de
abordagens ndo explicativas ou mesmo da recolha da importancia atribuida a cada atributo junto dos entrevistados. E hoje generalizadamente aceite que estas abordagens ndo permitem uma correta combinacdo dos
diversos atributos na formacdo das dimensdes em analise.

Os resultados produzidos pelo Modelo permitem identificar e quantificar as relagdes de causalidade entre a Satisfagdo do utilizador, os seus determinantes (como as varias dimensdes da qualidade de servigo) e os seus
consequentes (como a Confianga).

(4) Systéme Pour Analyse de Données. Mais informacgdes em http://eng.spad.eu/
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CAPITULO 3 . METODOLOGIA

13

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 Confianca (IC)"), que estabelece exatamente os limites dentro dos
quais se encontra o verdadeiro parametro populacional que se quer conhecer. Desta forma, a diferenga 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
0s quais existe diferenca significativa.

(1) Nivel de confianga de

95%
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14

RESULTADQOS PRINCIPAIS

Os resultados principais sao constituidos por:
Classificacdo das dimensodes, onde sdo apresentados os valores médios das variaveis estimadas a partir do Modelo de Satisfacdo do Cliente;
Segmentacdo dos resultados das dimensdes em 5 niveis de classificagdo (Muito Negativo [1;3[, Negativo [3;5[, Neutro [5;7[, Positivo [7;9[ e Muito Positivo [9;10]);

Os 5 melhores e 5 piores indicadores (Indicadores Top e Bottom 5), onde sdao apresentados os 5 indicadores com melhores avaliagbes e os 5 indicadores com piores
avaliacoes.

A avaliacdo dos utilizadores do servigo de tratamento das solicitacdes é negativa, como se verifica pelo indice médio de
Satisfagao, 4,6 pontos.

A dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico é a que regista melhor avaliagdo média (8,5 pontos),
correspondendo a uma classificagdo positiva. De seguida, surgem as dimensdes Submissdo da Solicitagao e Formalizagdo da
Solicitacdo, com valorizacdes médias iguais a 7,5 e 7,3 pontos, respetivamente, evidenciando igualmente avaliacdes
positivas.

As restantes dimensdes estudadas, com excecao da Satisfacdo, apresentam avaliagbes médias consideradas neutras, isto &,
entre 5,0 e 7,0 pontos.

Considerando os indicadores que compdem cada uma das dimensdes (aspetos mais concretos da experiéncia do utilizador,
avaliados numa escala de 1 a 10, através das questdes do questionario), verifica-se que os mais bem avaliados sdo a
importéancia da existéncia de um canal especifico (Unico indicador da dimensdao com a mesma denominacao), com 8,5 pontos,
e alguns indicadores pertencentes a Submissdo da Solicitacdo, como a facilidade de envio da documentacdo, com 8,3 pontos,
a facilidade de preenchimento, com 8,0 pontos, o tempo necessario, com 7,9 pontos e a disponibilidade e velocidade de
carregamento , com 7,8 pontos.

Por outro lado, a preocupacdo genuina da Anacom com os utilizadores (Confianga), com 5,3 pontos, a satisfacdo global
(Satisfagdo), com 4,8 pontos, a comparacdo com o servico ideal (Satisfagao), com 4,8 pontos, a contribuicdo para a
resolucdo/esclarecimento (Qualidade da Resposta), com 4,4 pontos, e a realizacdo das expectativas (Satisfacao), com 4,1
pontos, sdo os indicadores com valorizagdes médias menos positivas.
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Ranking das Dimensoes

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

A avaliagdo dos utilizadores do servigo de tratamento das
solicitagdes é negativa, como se verifica pelo indice médio de
Satisfacao, 4,6 pontos.

A dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico é
a que regista melhor avaliagdo média (8,5 pontos),
correspondendo a uma classificacdo positiva. De seguida,
surgem as dimensdes Submissao da Solicitagdo e Formalizagao
da Solicitacdo, com valorizacbes médias iguaisa 7,5 e 7,3
pontos, respetivamente, evidenciando igualmente avaliagdes
positivas.

As restantes dimensdes estudadas, com excecao da Satisfacao,
apresentam avaliagdes médias consideradas neutras, isto €,
entre 5,0 e 7,0 pontos.

© © o ® © © le)
mEO E ] O AT
pe =1 Uzg Uo o oc?® o c O
= o M o o S 90O o w2 © ©
059 uT o 10 p) £ cuw e = ©
oC o L] S = v &< © 1= 0
c 0w = © © c o Y T )
«“.‘_“% 'EU N = — -g'CE-B =9 8 ©
£29 §3 52 SEES 5 o
ad® 30 £ESR T 92mo o
0 C n - SE~0M
E';ru 2 ool
o © Q o
< T
Base
714 318 316 708 95 487 722 725
amostral

Nota: 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 16

Segmentacao das Dimensodes por Niveis de Classificagcao

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

m Muito positivo [9;10]

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

= Negativo [3;5[

B Muito negativo [1;3[

2.8
!
© © O m© © © o
858 T o © @ oc?© S o s S
= O uT o © o VO o L+ © ©
© VG w D A0 U0 © © s} - w0 = [t
5% o B © o O o Ecw o o [r= 17
c n =2 o © € o © O O S o c S
“U.‘E% = O N X — fU-CEB =0 o ©
S Q 8 ® 3 =mo 8.9 5
< o —_ =
af® & €3 T 2®5 o
= w c 5 3 E =W
SX8 L Qo
[0} O O
< T
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom a)

ANACOM v acom Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes
oF Coemnc e

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEG!



CAPITULO 4 . RESULTADOS PRINCIPAIS

Indicadores Top e Bottom 5

Indicadores com as melhores e as piores avaliagdes e respetivas valorizagdes

Importancia da existéncia de um canal especifico
(Importancia da existéncia de um canal especifico)

Facil. de envio da docum.
(Submissdo da Solicitagdo)

Facilidade de preenchim.
(Submissdo da Solicitagdo)

Tempo necessario
(Submissdo da Solicitagdo)

Dispon. e velocidade de carregamento
(Submissdo da Solicitagdo)

Por outro lado, a preocupacdo genuina da Anacom com os
utilizadores (Confianca), com 5,3 pontos, a satisfacdo global
(Satisfacdo), com 4,8 pontos, a comparacdo com o servico ideal
(Satisfagdo), com 4,8 pontos, a contribuicdo para a
resolucado/esclarecimento (Qualidade da Resposta), com 4,4
pontos, e a realizacdo das expectativas (Satisfacao), com 4,1
pontos, sdo os indicadores com valorizagdes médias menos
positivas.

Considerando os indicadores que compdem cada uma das
dimensdes (aspetos mais concretos da experiéncia do
utilizador, avaliados numa escala de 1 a 10, através das
guestdes do questionario), verifica-se que 0s mais bem
avaliados sdo a importancia da existéncia de um canal
especifico (Unico indicador da dimensdo com a mesma
denominacdo), com 8,5 pontos, e alguns indicadores
pertencentes a Submissdo da Solicitagdo, como a facilidade
de envio da documentacédo, com 8,3 pontos, a facilidade de
preenchimento, com 8,0 pontos, o tempo necessario, com
7,9 pontos e a disponibilidade e velocidade de
carregamento, com 7,8 pontos.

7,9

7,8

Preocupagdo genuina da Anacom com os utilizadores
(Confianga)

5,3

Satisfagdo Global
(Satisfagao)

Comparagdo com o servigo ideal
(Satisfagao)

Contribuicdo para a resolugdo / esclarecimento
(Qualidade da Resposta)

Realizagdo das Expectativas
(Satisfagao)
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RESULTADOS POR DIMENSAO

Nesta seccdo sdo apresentados os valores médios, respetivos intervalos de confianga e moda e a segmentacdo por niveis de
classificacdo para as dimensdes estimadas a partir do Modelo de Satisfacdo dos Utilizadores do Servico de Tratamento das
Solicitacdes e os respetivos indicadores.
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Resultados

Conhecimento de, por ter feito uma
solicitagdo, tem direito a uma resposta a
mesma por parte dos servicos da
Anacom (se apresentou solicitagdo a um
prestador) :

18,5%

H Nao

HSim

Base amostral: 406

Tipo de solicitacdo:

5,2%

94,8%
B Reclamacgédo
B Pedido de informacédo

Base amostral: 726

Principal motivo da solicitagao:

Dos utilizadores que apresentaram a
solicitacdao a um prestador, mais de
3/4 afirma ter conhecimento do
direito de obtencdo de resposta por
parte da Anacom.

Cerca de 95% das solicitagdes
correspondem a reclamacgoes.

Os principais motivos das solicitacdes
apresentadas incidem sobre o
pedido de informacdes sobre

Informacgdes sobre condigdes contratuais 22,7%
Faturagao 15,3%
Avaria de equipamento 8,0%
Atendimento ao cliente 7,2%
Demora / falha na entrega de correspondéncia 6,3%
Avaria de servigo 4,8%
Ma prestacdo de servigo 4,5%
Desbloqueamento de equipamento 3,1%
Cancelamento 3,0%
Portabilidade 3,0%
Suspensdo do servigo 2,7%
Incumprimento do contrato 2,5%
Cobertura 2,4%
Velocidade da internet 2,3%
Periodo de fidelizacdo 1,1%
Ligagdo inicial ou instalagao 0,9%
Outro 3,8%
NS/NR [0 6,5%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

condigbes contratuais (22,7%) e
sobre a faturacdo (15,3%).

Base amostral: 726

AUTDROADE
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Dimensao Imagem

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

6,3
’ 6,1 5’9 5,5 5,9
fE o © I(U —— T T 1
£ o S Z o 2ol = 5
o€ S 2%  gBagy g
© B ° S oG8 =
Ta °3 oL ES5SmT_ =
g g E% 18 8 "g D-O'g 8.%
2 G O 2o s aGs03
<5 o= Sm G ABEwE
o8 2w co=25809
© (=% i D O c O Uﬂ.
3 + © oV L=
g__ c a VoV y C
= S P35 Pm
2 o 5 2A0L5
< xXog0 O
nes 3
Base amostral 619 620 692 667 708
Moda 10 8 1 1 -
IC - Lim. Inf. 6,0 5,7 5,6 5,2 5,6
IC - Lim. Sup. 6,6 6,4 6,2 5,8 6,2

A atuacdo com transparéncia
tem avaliacdo média superior
aos restantes aspetos
avaliados na Imagem.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO

Dimensao Imagem

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

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

Neutro [5;7]

= Negativo [3;5[

20,7% 25,1% B Muito negativo [1;3[
19,1% 21,5%

A maior percentagem de
avaliagoes é positiva.
Destaca-se o indicador
exerce eficientemente a

regulacédo, supervisao, e
Atuagao com Atuagao com Contribuigao Exerce Imagem representagéo do setor das
transparéncia retiddo e positiva para a eficientemente a

imparcialidade sociedade regulacéo, comunicagoes eletrdnicas e
supervisao e postais em Portugal , com a
representagao do . ~
setor das malor proporgao de
comunicagdes avaliacdes muito negativas.
eletronicas e
postais em
Portugal

Base amostral 619 620 692 667 708
NS/NR (%) 15,9% 17,1% 4,7% 9,2% 2,6%
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Dimensao Formalizacao da Solicitacao

Valorizagdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitagdo e dos respetivos indicadores

Via da submissao da solicitagao: 7,4 7,3 7,3

33,0%

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

o o ©
© 28 28 ©
5 8 o8 Q1
w2G EG oo
S o =2 © ©
oY= o= N =
. =85 o =0
M Direta M Prestador ©C o © =
N O © a m© IS o
OE 5 85 £
Base amostral: 726 853 “gs £
SRR Rl
2 4 £
Q. Q.
© ©
Base amostral 309 311 316
Moda 8 8 -
IC - Lim. Inf. 7,0 6,9 7,0
IC - Lim. Sup. 7,7 7,7 7,7

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Formalizacao da Solicitacao

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Formalizagdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

24,0%
22,8% ’
22,4% °
3,4% 5,1%
Clareza dos Info. sobre como Formalizagdo da
procedimentos para apresentar a Solicitagao
apresentar a solicitagdo
solicitagdo
Base amostral 309 311 316
NS/NR (%) 3,5% 3,4% 0,7%

B Muito positivo [9;10]

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

= Negativo [3;5[

B Muito negativo [1;3[

Mais de um terco das
avaliagoes é positiva.

O indicador clareza dos
procedimentos para
apresentar a solicitacdo é o
gue redne a maior proporgao
de avaliacOes positivas ou
muito positivas.
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQO

Dimensao Submissao da Solicitacao

Valorizagdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

O indicador apoio disponivel
€ 0 que regista a menor
valorizacdo média de entre os
indicadores pertencentes a
dimensao Submissao da

Solicitagao.
8,3
Via da submiss&o da solicitag&o: ' 8,0 7,9 7,8 7,8 7,6 75
I
6,5
33,0%
r © T - T 0 T ° T ° T ° T = T T © )
67,0% ° = E > °o S > °8
= S 0 o = = < w O
S = @ ] =) € a vl
5 E 9] 3 o= ‘C S o a 0 =
v 5 b} o) S5 O o g O — i = 0
vy = c 3 £ S =R = E ©
o ) L 2
W Direta M Prestador = K g $o 2 v g S 37
® [J] £ U © ° 3
w S e c 8 2
e 2 )
Base amostral: 726 S I i
© [a)
(18
Base amostral 220 238 242 227 224 313 250 318
Moda 8 8 8 8 8 8 8 -
IC - Lim. Inf. 8,0 7,8 7,6 7,5 7,5 7,2 6,1 7,2
IC - Lim. Sup. 8,5 8,3 8,2 8,2 8,1 7,9 7,0 7,7
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Submissao da Solicitacao

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Submissdo da Solicitagdo e dos respetivos indicadores

Todos os indicadores
apresentam uma
proporcdo mais
elevada de avaliacOes
positivas, com
excecdo da facilidade
de envio da
documentacéo,
tempo necessario e
disponibilidade e
velocidade de
carregamento , onde
a proporcao de
avaliacdes muito
positivas superam a
proporcdo das
avaliacOes positivas.

Base amostral
NS/NR (%)

38,6%
° 43,8% e

27,8%

11,6%
0 4/0

® Muito positivo
[9;10]

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

= Negativo [3;5[

m Muito negativo
[1;3[

30,5%

S

Facil. de envio  Facilidade de Tempo Dispon. e Org. gréfica do Facilid. de  Apoio disponivel Submissao da
da docum. preenchim. necessario velocidade de formulario encontrar o Solicitagao
carregamento canal
220 238 242 227 224 313 250 318
16,7% 6,9% 3,7% 7,3% 10,9% 4,0% 22,2% 1,9%
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Informacao sobre o estado do tratamento

Na sequéncia da apresentagdo da solicitacao,

; Através de que meios?
contactou a Anacom para obter info. sobre o Apenas 12,4% dos
estado do seu tratamento? utilizadores contactou a
Anacom para obter
E-mail 39,4% informacgdes sobre o estado
. do tratamento da sua
HSim . o
Telefone 39,3% solicitagao.
H N3o Para este contacto, o
. contacto eletrdénico (via
™ NS/NR Balcdo Virtual 10,9% email) e o contacto telefénico
constituem os meios
Base amostral: 659 Presencialmente 9,1% preferenciais dos utilizadores,
reunindo 39,4% e 39,3% das
Carta 2,3% suas preferéncias.

Outro  0,0%

0% 15% 30% 45% 60% 75%

Base amostral: 98

Nota: Ndo se apresentam resultados desagregados pelo contacto com a Anacom, em virtude de as suas diferencas ndo serem estatisticamente significativas.
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Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagdo e dos respetivos indicadores

(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacdes sobre o estado do tratamento)

5,8

5,8

Info. prestada sobre o
estado do tratamento

Solicitagdo

Qualidade do
Acompanhamento do
Tratamento da

5,9
8
£D
. 'g
28
n o
Ya
<
Base amostral 91
Moda 8
IC - Lim. Inf. 4,9
IC - Lim. Sup. 6,9

a b [te)
o o TN

o)
Ul

4,8
6,8

Nao se verificam diferencas
significativas nos valores
médios dos indicadores da
dimensao Qualidade do
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacao.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao

Segmentacao por niveis de classificagdo da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informagdes sobre o estado do tratamento)

31,4%
28,8% 27,1%

Acesso a info. pretendida Info. prestada sobre o Qualidade do
estado do tratamento Acompanhamento do
Tratamento da
Solicitagao
Base amostral 91 92 95
NS/NR (%) 3,4% 2,5% 1,4%

® Muito positivo [9;10]

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

= Negativo [3;5[

m Muito negativo [1;3[

Regista-se uma maior
proporcdo de avaliacOes
neutras em todos os
indicadores da dimensao
Qualidade do
Acompanhamento do

Tratamento da Solicitacao.
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Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

8,5

Importancia da
existéncia de um canal
especifico

Base amostral 714
Moda 10

IC - Lim. Inf. 8,2
IC - Lim. Sup. 8,7

A dimensado Importancia da
existéncia de um canal
especifico apresenta um
desempenho médio
considerado positivo.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Segmentagdo da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico por Niveis de Classificagao

61,4%

{:3%
4,9%

Importancia
da existéncia

de um canal
especifico
Base amostral 714
NS/NR (%) 1,7%

m Muito positivo [9;10]

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

= Negativo [3;5[

®m Muito negativo [1;3[

61,4% dos utilizadores do
servigco de tratamento das
solicitagdes avaliaram de
forma muito positiva a
importancia da existéncia de
um canal especifico.
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Dimensao Qualidade da Resposta

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores I
A contribuicao para a

resolucado/ esclarecimento
apresenta uma avaliagao
média inferior face aos
restantes aspetos avaliados
na dimensao Qualidade da

Resposta.
(Se obteve resposta da Anacom) P
Obtencdo de resposta da Anacom
relativamente a solicitagdo:
0, 0,
4,1% 0,0% 6,7
6,4 59
' 5,4 5,6
28,3%
4,4
67,6%
— ; © ; o ; © — ; ; o
. he} - ho] +J
B Sim % 8 . S 8 [0) g\B 8
m Nao 1S g g t::n_.g g § § Q256 §
m N3o se recorda/N3o sabe 85 S o & ‘E’ ; 5 % zgzg,g «
-_— +
B N3o responde o88 O ) £3 E-g o
AT o [V] Q o [O2NT) Q9 © (]
o 4 = 2.5 9] c 0O o
©8 e A E'n ORS €9 ©
5 O o = (0]
oo ® (@] o .0 © o h=]
oNS FE o o =
T = o = 3
<35 2 B &
Base amostral: 726
Base amostral 475 475 209 476 464 487
Moda 8 8 5 1 -
IC - Lim. Inf. 6,4 6,0 5,3 51 4,0 5,3
IC - Lim. Sup. 7,0 6,7 6,5 5,8 4,8 5,9

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

Nota: Ndo se apresentam resultados desagregados pela obtengdo da resposta da Anacom, em virtude de as suas diferengas ndao serem estatisticamente significativas.
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Dimensao Qualidade da Resposta

Segmentagdo por niveis de classificagdo da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores

(Se obteve resposta da Anacom)

13,2%
25,8%
Adequacgdo dos Clareza e rigor Tempo entre a Utilidade e Contribuigdo Qualidade da
meios utilizados da resposta  submissdao e a interesse da para a resolugdo Resposta
pela Anacom resposta resposta / esclarecimento
para responder
Base amostral 475 475 209 476 464 487
NS/NR (%) 4,6% 3,3% 7,3% 3,6% 5,8% 0,1%

® Muito positivo [9;10]

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

= Negativo [3;5[

® Muito negativo [1;3[

A maior percentagem de
avaliagdes muito positivas
regista-se no indicador
clareza e rigor da resposta.
Ja a maior proporgao de
avaliagdes muito negativas
verifica-se na contribui¢cdo
para a resolucdo/
esclarecimento.

ANACOM - =50
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Resultados obtidos com a prestacao da Anacom

Que resultado(s) direto(s) esperava obter com o servigo prestado pela Anacom? (se tivesse conhecimento de que tinha direito a uma resposta a solicitagdo por parte

dos servicos da Anacom)

Resolver o problema com o meu prestador
Esclarecer duvidas e questdes

Obter informacgdes

Ser compensado pelos prejuizos sofridos com a atuagdo do operador

Obter uma resposta mais concreta
Obter uma solucgao

Maior rapidez no feedback

Obter esclarecimentos de ordem juridica
Maior rapidez na resolugdo

Aplicar coimas/repreender o prestador

Maior intervencdo da Anacom

Obter informagado sobre o resultado da sua reclamagao

Mais de 70% dos utilizadores, que tém
conhecimento de que tém direito a uma
resposta da Anacom apods a apresentagao
das suas solicitacdes, esperava que a
mesma resolvesse o0 seu problema com o
prestador. Cerca de 16% dos utilizadores
esperava que a entidade esclarecesse as
suas duvidas e questdes e 11% pretendia
obter informacdes.

Obter representagao em juizo
Maior eficiéncia do servico
Evitar repeticdo dos problemas
Outro

Nenhum resultado

NS/NR

15,9%
11,0%
4,7%

2,7%
2,4%
2,3%
2,3%
1,7%
1,6%
1,2%
0,8%
0,5%
0,4%
0,1%

2,6%

2,6%

0 21%

0% 20% 40% 60%

71,3%

80%

Base amostral: 659

AUTDROADE
NACIONAL
OF CenncAcDes

ANACOM
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Mediacao na resolucao de conflitos entre utilizadores e prestadores de servigos

Valorizagdo média

Base amostral

Moda
IC - Lim. Inf.
IC - Lim. Sup.

6,1

J

)
o it}
‘o 3 EJ‘-:’.E‘
9 _Gaocg
Qogo_u,cu
‘-meom
OC“"(UJ-‘CU
UCDO._=-U
U O O Y=
s_mltUCCJ_;
CIJU)C‘“-’OV)
“UCD
sE%85s
880EZ,
C © o o
ac Og=
694
10
5,7
6,5

A probabilidade de recorrer a
Anacom, sabendo que esta
ndo tem competéncias para
resolver conflitos entre
utilizadores e prestadores de
servicos apresenta uma
valorizacdo média
considerada neutra.

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

ANACOM

AUTOROADE
NACIONAL
OF Coonnc Al
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Mediacao na resolucao de conflitos entre utilizadores e prestadores de servigos

Segmentagdo por niveis de classificagdo

B Muito positivo [9;10]

m Positivo [7;9[

33,4%
Neutro [5;7[
= Negativo [3;5[
® Muito negativo [1;3[
16,4%

Prob. de recorrer a
Anacom sabendo que
esta ndo tem
competéncias para
resolver conflitos entre
util. e prest. de servigos

Base amostral 694
NS/NR (%) 6,2%

Cerca de um quarto dos
utilizadores do servico de
tratamento das solicitacoes
avaliaram de forma muito
negativa a probabilidade de
recorrer a Anacom, sabendo
gue esta ndo tem
competéncias para resolver
conflitos entre utilizadores e
prestadores de servicos.
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CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAO 36

Dimensao Satisfacao

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

A realizacdo das expectativas tem
avaliacdo média inferior aos restantes
aspetos avaliados na Satisfacdo. Além
disso, é inferior a expectativa inicial
sobre o tratamento da solicitacéo.

7,2

4,8 4,8
4,1 4,6

= o (2] (<] (0]
3 £ 88 T, 5
2 o ® o2 i) g
[G] O o w© = 7 Y5
o o os s © g0
w W o N @ 0 SEew
i o B3 £23
E © o O i cEG
B ee & Z 8=
s § L
@] 8 °
o
x
L
Base amostral 709 712 638 725 642
Moda 1 1 1 - 8
IC - Lim. Inf. 4,4 4,4 3,7 4,3 7,0
IC - Lim. Sup. 5,1 5,1 4,4 4,9 7,5

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

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

m Muito positivo
[9;10]

m Positivo [7;9[

Neutro [5;7]
20,5%

21,7%

= Negativo [3;5[ 21,0%

® Muito negativo

22,9%

[1;3[
Satisfagdo Global Comparagdo com o Realizagdo das Satisfagao
servigo ideal Expectativas
Base amostral 709 712 638 725
NS/NR (%) 2,8% 2,3% 3,2% 0,2%

Entre os indicadores da Satisfacao, a
maior percentagem das avaliacbes é
negativa, enquanto que a
expectativa inicial sobre o
tratamento das solicitagbes relune
uma maior proporcdo de avaliagbes
positivas.

23,4%

e

Expectativa inicial
sobre o tratamento da
solicitagdo

642
1,8%

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Utilizadores do Servigo de Tratamento das SolicitagGes
Relatério Final - v. ISEGANACS001/006

ANACOM - =50

)

ADISEGI



CAPITULO 5 . RESULTADOS POR DIMENSAQ

38

Dimensao Satisfacao

Atribuiu 5 ou menos ao grau de
satisfacdo global com o servico de
tratamento das solicitagdes?

Anacom (37,1%), ou nao viu a sua solicitagao
obtida insuficiente ou pouco clara (20,8%), de

Mais de metade dos utilizadores atribuiu 5 pontos ou menos no grau de satisfacao global
com o servigo de tratamento das solicitagdes, devido ao facto de nao ter obtido resposta da

resolvida (33,6%) ou considerou a resposta
entre os aspetos mais referidos.

(Se atribuiu 5 ou menos ao grau de satisfacdo global com o servico de tratamento das solicitacbes)

Motivos de insatisfacao com o servigo prestado pela Anacom

N3o recebeu resposta 37,1%
0,
43,4% Nao resolugdo da solicitacdo 33,6%
Resposta insuficiente 20,8%
\2,8% Anacom deu razao ao prestador e cliente sente-se 10.2%
injusticado £ 70
Resposta demorada 9,0%
53,8%
Esperava uma maior intervencao da Anacom 6,7%
W (lass.entrele5 Pouca preocupacdo com os consumidores 3,6%
B Class. entre 6 e 10
m NS/NR Resposta padronizada 1,0%
Resposta demorada, apos 0.8%
situacdo ja ter sido resolvida 1670
Base amostral: 726 Contacto telefénico entre a Anacom e o consumidor = 0,4%
Deveria ter sido o operador a contactar o cliente = 0,2%
N&o se recorda do motivo da reclamagdo ou se 0.2%
responderam 170
Falta de civismo dos técnicos  0,0%
NS/NR I 1,1%
0% 10% 20% 30% 40%
Base amostral: 404
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Dimensao Confianca

Valorizagdes médias da dimensdo Confianca e dos respetivos indicadores

Nao se verificam diferencgas
significativas nos valores
médios dos indicadores da
5,5 5,4 5,3 54 dimensédo Confianca.

Confianga

Confianga nas respostas
da Anacom as situacdes
apresentadas

Plena confianga na
Anacom
Preocupacgdo genuina da
Anacom com o0s
utilizadores

Base amostral 99 711 689 722
Moda 1 1 1 -

IC - Lim. Inf. 5,1 5,0 5,0 51

IC - Lim. Sup. 5,8 5,7 5,7 5,7

[o)]

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

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

21,1%

19,1%

Confianga nas

18,4%

Plena confian

20,2%
16,6%

Ga Preocupagao Confianga

respostas da na Anacom genuina da
Anacom as Anacom com os
situagOes utilizadores
apresentadas
Base amostral 699 711 689 722
NS/NR (%) 3,2% 2,5% 7,0% 0,3%

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

A maior percentagem de

avaliacdes é muito negativa.

ANACOM - =50
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Resolucao da solicitacao

A situagao que motivou a solicitagao ficou

resolvida?

6,1%

38,9% 55,1% dos utilizadores deste servigo nao viu a sua
situacao que motivou a solicitacao ser resolvida,
enquanto cerca de 39% tem a sua situacao resolvida.

M Sim m Nio m NS/NR
Base amostral: 726
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM iy Utilizadores do Servi¢o de Tratamento das Solicitagdes a)
oF Coemnc e

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEG!



42

Anadlises Segmentadas

Ao longo desta seccdo é apresentado um resumo dos resultados da desagregacdao da amostra em nove segmentagoes.

Estes resultados sdo apresentados com mais detalhe nos anexos. E de notar que, neste caso, sdo apresentados apenas o0s
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 o mesmo indicador, as bases amostrais inferiores a 30 sdo uma minoria, entao sao apresentados os resultados de todas
as classes, ressalvando-se que os resultados com base amostral inferior a 30 sdo meramente indicativos.
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Analises Segmentadas: Tipo de Utilizador

Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados por tipo de utilizador:
Utilizadores singulares;

Utilizadores coletivos.

8,7%

W Utilizadores singulares

Utilizadores coletivos

As valorizagoes médias de todas as dimensbes encontram-se num nivel de classificacdo considerado ndo muito positivo, entre 3 e 9 pontos, na escala 1-10,
para os dois tipos de utilizadores considerados.

Em geral, ndo se verificam diferencas estatisticamente significativas nas avaliacdes médias entre os dois tipos de utilizadores. Contudo, existem excegdes
que se verificam ao nivel da Imagem (dimensao e respetivos indicadores), da clareza e rigor da resposta (da Qualidade da Resposta), utilidade e interesse
da resposta (da Qualidade da Resposta), comparacdo ao servico ideal (Satisfacdo), confianca nas respostas da Anacom as situagbes apresentadas
(Confianca), preocupacdo genuina da Anacom com os utilizadores (Confianca) e da dimensdo Confianga.

Nos indicadores e dimensGes supra mencionados, sdo os utilizadores singulares que atribuem valorizacdes médias superiores face aos utilizadores
coletivos.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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Anadlises Segmentadas: Resolucao da Solicitacao
Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados por resolugdo da solicitagdo:
Solicitagdo resolvida;

Solicitagdo nao resolvida;

B Solicitacdo resolvida

0,
58,6% Solicitagdo ndo resolvida

As valorizagdes médias de todas as dimensGes encontram-se num nivel de classificacdo considerado ndo muito positivo, entre 3 e 9 pontos, na escala 1-10,
para os dois resultados das solicitagoes.

Verificam-se diferencas estatisticamente significativas entre os dois grupos de utilizadores em todas as dimensodes e indicadores avaliados.

Em geral, é de notar que as avaliagbes médias mais elevadas se encontram entre os utilizadores que ja viram a sua solicitacdo resolvida e por isso, os seus
niveis de satisfagdo sdo superiores face aos utilizadores que ainda ndo tém a sua solicitacdo resolvida.

E na dimensdo da Satisfacdo que se registam as valorizagdes médias mais baixas, enquanto na dimensao da Importancia da existéncia de um canal especifico
se observam classificagGes médias mais elevadas entre os dois grupos de utilizadores.

E na dimensdo da Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo que se verifica a maior diferenca nas valorizacdes médias entre os dois grupos
de utilizadores, cerca de 3,6 pontos. Ao nivel dos indicadores, tal diferenca é registada na contribuicdo para a resolucdo/esclarecimento, de 4,5 pontos.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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Analises Segmentadas: Tipo de Solicitacao
Nesta seccao sao apresentados os resultados desagregados por tipo de solicitagdo:
Reclamacdo;

Pedido de informacao.

5,2%

B Reclamacgdo

Pedido de informacgao

As valorizagoes médias de todas as dimensbes encontram-se num nivel de classificacdo considerado ndo muito positivo, entre 4 e 9 pontos, na escala 1-10,
para os dois resultados das solicitagoes.

Em geral, ndo se verificam diferengas estatisticamente significativas nas avaliacbes médias entre os dois tipos de solicitagdo. Contudo, existem excegdes

qgue se encontram ao nivel da dimensdo Qualidade da Resposta e de dois dos seus indicadores: Tempo entre submissdo e resposta e contribuicdo para a
resolucdo/esclarecimento .

Nestes indicadores e dimensdo anteriormente citados, os utilizadores que apresentam uma reclamagdo atribuem valorizacGes médias inferiores face aos
gue apresentaram pedidos de informacao.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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Analises Segmentadas: Via da submissdo da Solicitacao
Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados pela via da submissao da solicitagdo:
Direta, isto é, submetida diretamente a Anacom;

Prestador, ou seja, submetida diretamente a um prestador/operador.

M Direta

67,0% Prestador

As valorizagoes médias de todas as dimensbes encontram-se num nivel de classificacdo considerado ndo muito positivo, entre 4 e 9 pontos, na escala 1-10,
para os dois resultados das solicitagoes.

Em geral, ndo se verificam diferengas estatisticamente significativas nas avaliacdes médias entre as duas vias de submissdo da solicitacdo. Contudo,
constata-se uma excecdo registada ao nivel da adequacdo dos meios utilizados para responder (da dimensao Qualidade da Resposta).

Neste indicador, os utilizadores que submeteram a solicitacdo diretamente a Anacom apresentam uma avaliagdo média superior face aos restantes
utilizadores.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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Analises Segmentadas: Subsetor de Comunicagao

Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados por subsetor de comunicagdo:

Servico telefénico fixo, designado por STF;

[)
20% 5,39
Servico teleféonico movel, designado por STM; W STF
. . STM

Servigo de acesso a internet, designado por Internet;

H Internet
Servigo de televisdo, designado por Televisao;

H Televisdo

Servico em pacote;
W Servigo em pacote
Servigo postal;
M Servigo postal

Servigo de televisdo digital terrestre, designado por TDT.
TDT

As valorizagdes médias de todas as dimensdes encontram-se num nivel de classificacdo entre 3 e 9 pontos, na escala 1-10, para todos os resultados dos
subsetores de comunicacao.

Os clientes do servico em pacote ou do servico de televisao digital terrestre (TDT) estdo mais satisfeitos com o servico de tratamento das solicitagdes
prestado pela Anacom.

Apenas ao nivel das dimensdes Imagem e Importdncia da existéncia de um canal especifico ndo foram apuradas diferengas estatisticamente significativas
nas avaliacées médias dos clientes dos varios subsetores de comunicagao.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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Analises Segmentadas: Assunto da Reclamacao

Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados por assunto de reclamagao:

Informagdes sobre condigdes contratuais; Inf N b dics
B Informagdes sobre condigbes

contratuais

Avaria de equipamento; Avaria de equipamento

4,6%

Atendimento ao cliente; B Atendimento ao cliente

4,4%

Faturagdo; M Faturagdo

- = Portabilidade
Portabilidade;
W Cancelamento
Cancelamento;
Cobertura

Cobertura; -
 Entrega da correspondéncia

Demora/falha na entrega da correspondéncia, designado por Entrega da correspondéncia.

As valorizacGes médias de todas as dimensBGes encontram-se num nivel de classificacdo entre 3 e 10 pontos, na escala 1-10, para todos os resultados dos
principais assuntos que apresentaram nas suas reclamacoes.

Os utilizadores que apresentaram uma reclamacao relativa ao cancelamento apresentam-se como mais satisfeitos relativamente aos restantes utilizadores,
enquanto os utilizadores que reclamaram sobre a avaria de equipamento surgem como 0s menos satisfeitos.

Os valores médios obtidos para todas as dimensGes e indicadores podem ser consultados nos anexos. Devido a maioria dos indicadores e todas as
dimensbes possuirem diferencas estatisticamente significativas, as mesmas diferencas ndao foram assinaladas como nas outras segmentacgoes.

Nota: Foram selecionados os assuntos das reclamacgdes apresentadas pelos utilizadores do servico com base amostral igual ou superior a 30.
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Analises Segmentadas: Indicios de Irregularidades Legais

Nesta secgdo sao apresentados os resultados desagregados por indicios de irregularidades legais das reclamacoes:
Com indicios de irregularidades legais, designado por Com irregularidades;

Sem indicios de irregularidades legais, designado por Sem irregularidades;

12,3%

B Com irregularidades

87,7% Sem irregularidades

As valorizagoes médias de todas as dimensbes encontram-se num nivel de classificacdo considerado ndo muito positivo, entre 4 e 9 pontos, na escala 1-10,
para os dois resultados relativos a (in)existéncia de indicios de irregularidades legais.

Em geral, ndo se verificam diferencas estatisticamente significativas nas avaliacées médias entre as duas classes de indicios de irregularidades. Contudo,
constatam-se algumas excegdes registadas ao nivel do tempo entre submissdo e resposta (da dimensdo Qualidade da Resposta), da dimensdo
Formalizacdo da Solicitacdo e seus indicadores e da dimensdo Submissdo da Solicitagdo e seus indicadores. Note-se que o indicador organizacdo grafica do
formulario ndo regista diferencas estatisticamente signicativas entre as duas classes de indicios de irregularidades.

Os niveis de satisfacdo sdo semelhantes entre os dois grupos de utilizadores, apesar de os utilizadores, cujas reclamagdes ndo apresentem irregularidades,
atribuirem niveis médios de Satisfacdo superiores aos restantes utilizadores.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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CAPITULO 6.8. ANALISES SEGMENTADAS: OBTENCAO DE RESPOSTA

Anadlises Segmentadas: Obtencdo de Resposta

Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados por obtengdo de resposta da Anacom:
Com resposta;

Sem resposta.

B Com resposta

Sem resposta

As valorizagdes médias de todas as dimensGes encontram-se num nivel de classificacdo considerado ndo muito positivo, entre 4 e 9 pontos, na escala 1-10,
para os dois resultados das solicitagoes.

Verificam-se diferencas estatisticamente significativas entre os dois grupos de utilizadores em todas as dimensodes e indicadores avaliados, com excecdo da
Importancia da existéncia de um canal especifico.

Em geral, é de notar que as avaliagcGes médias mais elevadas se encontram entre os utilizadores que obtiveram resposta da Anacom e por isso, 0s seus niveis
de satisfacdo sdo superiores face aos utilizadores que ainda ndao obtiveram resposta da mesma.

E na dimensdo da Satisfacdo que se registam as valorizagdes médias mais baixas, enquanto na dimensao da Importéncia da existéncia de um canal especifico
se observam classificagGes médias mais elevadas entre os dois grupos de utilizadores.

E na dimensdo da Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo que se verifica a maior diferenca nas valorizacdes médias entre os dois grupos
de utilizadores, cerca de 2,7 pontos. Ao nivel dos indicadores, tal diferenga é registada no acesso a informacédo pretendida sobre o estado, de 2,8 pontos.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos.
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CAPITULO 6.9. ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO CRUZADA COM OBTENCAO DE RESPOSTA 51

Analises Segmentadas: Resolucao da Solicitagcdo cruzada com obtencdo de Resposta

Nesta secgao sdo apresentados os resultados desagregados por resolugdo da solicitagdo cruzada com a obtengado de resposta da Anacom:

Solicitagdo resolvida com resposta;

B Solicitagdo resolvida com

Solicitagdo resolvida sem resposta; resposta

Solicitagdo nao resolvida com resposta;
i Solicitagdo resolvida sem

Solicitagdo nado resolvida sem resposta. resposta

1 Solicitagdo ndo resolvida
com resposta

B Solicitagcdo ndo resolvida
sem resposta

As valorizagdes médias de todas as dimensGes encontram-se num nivel de classificacdo entre 2 e 9 pontos, na escala 1-10, para os quatro resultados das
solicitacoes.

Os utilizadores que obtiveram resposta da Anacom e viram a sua solicitacao resolvida apresentam-se como mais satisfeitos relativamente aos restantes
utilizadores, enquanto os utilizadores que ainda ndo obtiveram resposta e ainda ndo viram a sua solicitacdo resolvida surgem como os menos satisfeitos.

Na Imagem e na Confianca, os resultados dividem-se em dois grupos: por um lado, aqueles que viram resolvidas as suas solicitacdes, independentemente de
terem respostas, atribuem valorizacdes médias superiores e, por outro lado, os utilizadores que ndo viram as suas solicitacdes resolvidas, independentemente
de terem recebido respostas, sdo os que atribuem valorizagdes médias inferiores.

E na dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo que os resultados de cada grupo se distinguem claramente.

Os valores médios obtidos para todas as dimensdes e indicadores podem ser consultados nos anexos. Devido a maioria dos indicadores e todas as dimensodes
possuirem diferencas estatisticamente significativas, as mesmas diferengas ndo foram assinaladas como nas outras segmentacées.
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MODELO DE SATISFAGAO DOS UTILIZADORES DO SERVICO DE TRATAMENTO DAS
SOLICITACOES

Nesta seccdo sdao apresentados os resultados da estimacdo do Modelo de Satisfacdo dos Utilizadores do Servico de Tratamento
das Solicitacdes, nomeadamente os impactos diretos e totais das variaveis explicativas (Imagem, Formalizagdo da Solicitagao,
Submissdo da Solicitagdo, Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo, Importancia da existéncia de um canal
especifico e Qualidade da Resposta) na Satisfacdo e na Confianca.

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

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

Desta forma, na proxima pagina sdo apresentados os impactos diretos de cada dimensdo na Satisfagdo e na Confianca e, na
pagina seguinte, apresentam-se os respetivos impactos totais.

Nota: O indice de Satisfagdo apresenta o valor médio mais baixo de entre as dimensées estudadas. Note-se que esta dimensdo é medida através de trés indicadores (satisfacdo global , realizacdo das
expectativas e comparacdo com o servico ideal ), pelo que ndo tem necessariamente de estar em linha com as valorizagdes médias dos seus determinantes. O nivel de satisfagdo do cliente, para além
de ter em conta a percegao da qualidade de servigo, tem igualmente em conta todas as outras informagdes relevantes para o cliente sobre o servigo avaliado. Entre essas outras situagbes estardo as
referidas pelos proprios clientes relativamente aos motivos de insatisfagdo com o servigo prestado pela Anacom (ver pag. 38). Esta circunstancia ndo prejudica a leitura do modelo, que apresenta um
coeficiente de determinacdo (R?) elevado, mostrando uma capacidade explicativa de 72% da variacdo da Satisfacdo. Esta capacidade explicativa de 72% ou mesmo superior, ndo implica que a
dimens&o da Satisfacdo tenha de apresentar um valor médio alinhado com o referente as dimensdes da qualidade que a explicam. E digno de nota que as dimensSes da qualidade refletem percecdes
relativamente aos servigos recebidos/experimentados, enquanto que a Satisfagdo é uma atitude cujo nivel médio pode estar desalinhado dos referentes por diversas razdes, de onde se destacam:

1) o facto de esta atitude poder ser afetada por aspetos mais subjetivos (nomeadamente de natureza emocional), implicando uma comparagao com expectativas normativas e preditivas; e

2) pelo facto de nenhum modelo poder explicar 100% da variabilidade da Satisfacdo, havendo, neste caso, cerca de 30% desta variabilidade que ndo é explicada pelo modelo.
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CAPITULO 7 . MODELO DE SATISFACAO 53

Modelo de Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das solicitacoes

Impactos Diretos

A interpretacdo deste diagrama indica

que a dimensdo com maior impacto

direto na Satisfagdo é a Imagem (0,52),

1 ou seja, se a valorizagdo média da

0,47 Imagem subir um ponto, a Satisfagao dos

utilizadores do servigo de tratamento das
solicitagGes subira 0,52 pontos.

0,52

L |
0,09
| 0,00 W l A Importancia da existéncia de um canal

u especifico ndo tem influéncia na
0,10 »
I0'26>-0’48

Satisfagdo dos utilizadores do servigo de
T '| Por outro lado, a dimensao com maior

o
o =
iy

impacto direto na Satisfagdo.

tratamento das solicitagdes, como se
impacto direto na Confianca €é a

pode observar pelo valor nulo do seu
Satisfagdo (0,48), seguida da Imagem

0.39 (0,47).
’
0,00
Coeficiente de Determinacgdo (R?) )
Satisfagao 72%
= [mpactos diretos na Satisfacdo Confianca 84% 0 coeficiente de determinag&o
= [mpactos diretos na Confianca Base Amostral 726 corresponde a percentagem da
variagdo da variavel (Satisfagdo ou
Confianga) que é explicada pelo
modelo.
O R2 varia entre 0 e 1, indicando,
em percentagem, o quanto o modelo
(*) Os impactos correspondentes a estas dimensdes referem-se apenas aos segmentos de populagdo que apresentaram a solicitagdo diretamente a Anacom (para consegue explicar os valores
a Formalizagdo da Solicitagdo e Submissdo da Solicitagdo) ou contactaram a Anacom para obter informagGes sobre o estado do tratamento (para a dimensdo da observados. Quanto maior o R?,
Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo) ou obtiveram resposta por parte da Autoridade (para a dimensdo Qualidade da Resposta). mais explicativo € o modelo, melhor
ele se ajusta a amostra.
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Modelo de Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das solicitacdes

Impactos Totais

Satisfacao Confianca

Imagem 0,52 0,72
Formalizacdo da Solicitacdo 0,09 0,08
Submissdo da Solicitagdo 0,10 0,05
Qualidade do Acompanhamento do

Tratamento da Solicitacao 0,26 0,12
Impor}anua da existéncia de um canal 0,00 0,04
especifico

Qualidade da Resposta 0,39 0,18
Satisfacdo - 0,48

A titulo de exemplo, os impacto total de uma
alteragdo unitaria no indice da Imagem sobre
o indice da Confianca do cliente é de 0,72,
que é igual a soma do impacto direto (0,47)
com o impacto indireto (0,25=0,52x0,48).

Por medirem o efeito decorrente de uma
variagdo unitdria de cada varidvel nas
varidveis latentes, o0s impactos totais
assumem um  papel fundamental na
identificagdo das dimensdes com maior
relevancia na determinacdo da Satisfacdo e da
Confianga. Estes impactos sdo consequéncia
das relagdes de causalidade entre a Satisfagdo
e a Confianga.

Tome-se como exemplo o caso da Submissdo
da Solicitagdo, cujo impacto direto na
Confianca é 0,00. Considerando o impacto
indireto através da Satisfagdo, tem um
impacto total de 0, 05 na Confianga.

ANACOM - =0
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Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

Nesta seccdo pretende-se identificar quais as areas cuja melhoria produzira efeitos mais fortes na Satisfacdo dos uilizadores do servico de tratamento das solicitacoes.

Para tal, analisam-se duas medidas:

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

a disténcia 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 utilizadores que
atribuiram as classificagGes mais elevadas na dimensdo Satisfagdo. Estes utilizadores tornam-se, assim, o barémetro do objetivo a

alcancgar, 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 utilizadores mais satisfeitos) e o Indice de Atuacdo Prioritaria, ndo sé para as dimensGes, como também para os indicadores.
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA 56

Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

Mapa de Recomendagao

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

Considerando os 20% dos utilizadores mais satisfeitos, calcula-se a distancia da média global em relacdo a média desse grupo. O
mapeamento dessas distancias com os impactos de cada dimensdo na determinacdo da Satisfacdo dos utilizadores do servico de
tratamento das solicitagdes 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 utilizadores mais satisfeitos) e que simultaneamente mais contribuem para a explicagdo da Satisfagdo. Sao
variaveis para as quais se recomenda a manutencdo e, se possivel, o aumento do seu valor médio.

Quadrante II - Pontos Fortes Secundarios: variaveis com menor contributo para a Satisfacdo, mas com valorizages acima da
média das distédncias aos utilizadores mais satisfeitos. A sua atuagdo é menos prioritaria, requerendo, se possivel, a
manutencgdo dos niveis atuais de desempenho.

Quadrante IV - Pontos Fracos Principais: variaveis com menor valorizacdo face aos utilizadores mais satisfeitos, mas com
grande contribuicdo para a formagdo da Satisfagdo. Estas variaveis constituem assim as mais fortes prioridades de atuagdo no
sentido de melhorar a satisfacao dos utilizadores.

Quadrante III - Pontos Fracos Secundarios: varidveis com menor contributo para a Satisfagdo. Encontram-se, no entanto,
abaixo da média das distancias aos utilizadores mais satisfeitos, pelo que requerem uma forte monitorizagdo, bem como
algum esforgo de melhoria, embora de menor prioridade que as que se encontram associadas ao quarto quadrante.
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Recomendacdes de Melhoria da Satisfacao dos

solicitacoes

Mapa de Recomendacgao
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Impacto na Satisfacdao

utilizadores do servico de tratamento das

A Imagem, a Qualidade da Resposta e a
Qualidade do Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo sao as
dimensdes com maior prioridade de
atuacdo, com vista ao aumento da
Satisfacao dos clientes, devido ao facto
de as suas valorizagbes médias serem
inferiores a média das distancias em
relacdo aos 20% dos clientes mais
satisfeitos e simultaneamente, os seus
impactos serem superiores a média dos
impactos.

Apesar de nao existirem pontos fortes
principais, recomenda-se a manutengao
e vigilancia nas seguintes variaveis:
Importéncia da existéncia de um canal
especifico, Submissdo da Solicitagdo e
Formalizagao da Solicitagao, em virtude
de possuirem valorizagbes médias
superiores a média das distancias aos
20% dos utilizadores mais satisfeitos.

Nota: O eixo vertical do mapa de recomendagGes assume como valor constante de abcissa a média dos Impactos na Satisfagdo (0,23), e o
eixo horizontal assume como valor constante de ordenada a média das distancias aos 20% dos utilizadores mais satisfeitos (-2,13).
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA 58

Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

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% utilizadores mais satisfeitos), quer o seu impacto na Satisfacdo do

utilizador.

A atuacgdo serd tanto mais prioritaria quanto maior o valor do indice estimado. Dentro de cada uma das dimensGes 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 utilizadores 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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Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das

solicitacoes

Indice de Atuacdo Prioritéria

Distanci p ~
stancia aos Impacto total na Indice de atuagao

Variaveis determinantes da Satisfacdo Valor médio clientes mais . - L
S Satisfagao prioritaria
satisfeitos
Imagem 5,9 -2,94 0,52 - 37%
| Dimensdes de atuagédo
Prioritaria
Qualidade da Resposta 5,6 -3,18 0,39 31%
Qualidade do AcompanhNamento do 58 323 0,26 . 99 A.O nivel _das dime,nsc“?es,
Tratamento da Solicitagao hierarquizando o indice de
atuacdo prioritaria, surgem
Formalizagdo da Solicitagdo 7,3 -1,46 0,09 I 5% como principais pontos a ter
em conta para a melhoria da
Submissdo da Solicitacao 7,5 -1,26 0,10 I 4% Satisfagdo a Imagem, a
; tAncia d <tencia d | Qualidade da Resposta e a
mportancia da existéncia de um cana 8,5 -0,73 0,00 I 1% Qualidade do
especifico

Acompanhamento do

Tratamento da Solicitagao.
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Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuacdo

Imagem Valor médio Peso na Dimensao S
prioritaria

Exerce eficientemente a regulagdo, supervisdo
e representacdo do setor das comunicacbes 5,5 0,26 27%
eletrénicas e postais em Portugal

- Ao nivel da Imagem, todos os indicadores

Contribuicdo positiva para a sociedade 5,9 0,27 - 27% ~ ~ g L
sao de atuagao prioritaria.

Atuagdo com retiddo e imparcialidade 6,1 0,24 - 24%

Atuagdo com transparéncia 6,3 0,23 - 22%

. . . o Indice de atuacdo
Qualidade da Resposta Valor médio Peso na Dimensao L s
prioritaria

Contrlbu_lgao para a resolugao / 4,4 0,28 36%

esclarecimento
N iz r ito a dimensa li

Utilidade e interesse da resposta 5,4 0,28 - 30% o que d espe ’FO a dimensao Qué da,de .da
Resposta, os indicadores com maior indice
de atuagdo prioritéaria sdao a contribuicdo

Clareza e rigor da resposta 6,4 0,21 . 18% 5 pN . . %
para a resolucao/esclarecimento e utilidade

Adequacdo dos meios utilizados pela Anacom 6.7 0.17 l 1% e interesse da resposta (36% e 30%,

para responder ! ! respetivamente).

Tempo entre a submissdo e a resposta 5,9 0,07 I 5%
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Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Qualidade do Acompanhamento do Indice de atuagdo

s Valor médio Peso na Dimensao S
Tratamento da Solicitagao prioritaria
Info. prestada sobre o estado do tratamento 5,8 0,52 - 54% Ao nivel da Qualidade do Acompanhamento
do Tratamento da Solicitacdo, ambos os
Acesso a info. pretendida 5,9 0,48 - 46% indicadores sdao de atuacdo prioritaria.
R s - . ~ Indice de atuacdo
Formalizagao da Solicitagao Valor médio Peso na Dimensao L s
prioritaria
Info. sobre como apresentar a solicitagdo 7,3 0,49 - 51% No que concerne a Formalizacdo da
o p pr—— : Solicitagdo, ambos os indicadores sao de
n ~ . e
areza dos procedimentos para apresentar a 7,4 0,51 49% atuacdo prioritaria.
solicitagao
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Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

Indicadores de Atuacdo Prioritaria

Indice de atuagdo

Submissao da Solicitagdo Valor médio Peso na Dimensao .
prioritaria

Apoio disponivel 6,5 0,26 - 39%

Facilid. de encontrar o canal 7,6 0,16 . 15%

Dispon. e velocidade de carregamento 7,8 0,14 l 13% N . ~ L~

P g ° Quanto a dimensao Submissao da

Tempo necessario 7.9 0,13 I 10% SohcntNagao,_ °, !ndlca(.jor com I,ndlce c.le
atuacao prioritaria mais elevado é o apoio
disponivel (39%).

Org. gréfica do formulario 7,8 0,11 I 10% p (39%])

Facilidade de preenchim. 8,0 0,10 I 8%

Facil. de envio da docum. 8,3 0,09 I 6%

Importancia da existéncia de um canal Indice de atuagdo

v Valor médio Peso na Dimensdo .
espeC|f|co prlorltarla
Importancia da existéncia de um canal
ports 8,5 1,00 100%
especifico
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Q N Q CO'\ f' AussoRntd Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes a)
of Coemaac A Des

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



CAPITULO 8 . RECOMENDAGOES DE MELHORIA 63
Recomendacoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes
~ . Qual(is)?
Sugestoes de melhoria Tratamento de solicitagdes mais eficiente 23,8%
Desempenho de um papel mais
ST 22,1%
ativo junto dos prestadores
Fornecimento de resposta as solicitagdes 20,4%
Gostaria de fazer algum comentario Maior poder de intervengéo 15,8%
~ o
ou sugestao de melhoria? Fornecimento de respostas mais 13.9%
concretas/Maior esclarecimento 1270
Maior protegao junto dos consumidores 8,3%
Analise pormenorizada dos casos 7,5%
Existéncia de um canal para acompanhar 6.3%
o tratamento da solicitacdo 270
Maior divulgagdo do servico da Anacom 5,8%
Resolugdo das solicitaces 3,8%
B Nao Fornecimento de ferramentas 3bo
B Sim alternativas para a sua resolugao e
Maior contacto com o cliente 2,6%
Base amostral: 726
Maior celeridade no contacto com os clientes 0,5%
Outros 10,7%
Melhoria de alguns aspetos (sem especificar) = 0,0%

Base amostral: 384

AUTDROADR
NACIONAL
0 Coom AN

ANACOM
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CAPITULO 8 . RECOMENDACOES DE MELHORIA 64

Recomendacdoes de Melhoria da Satisfacao dos utilizadores do servico de tratamento das
solicitacoes

Na categoria "Outros" (10,7%) encontram-se as seguintes sugestdes de melhoria que foram menos referidas:

Maior poder para resolver os problemas dos clientes 2,3% | Divulgacdo do formulario existente no portal da Anacom 0,3%

Existéncia de feedback sobre as repercussoes para os prestadores  2,2% Seguimento de exemplos de entidades reguladoras internacionais 0,2%

Site confuso 1,1% |Envio da resposta por carta registada/forma escrita 0,2%
Maior profissionalismo dos funcionarios 1,0% Indicacdo do tempo médio de espera pela resposta 0,2%
Maior aconselhamento 0,6% |Disponibilidade de mais receitas para estimular os utilizadores 0,2%
Disponibilidade de representacdo em juizo 0,6% | Maior transparéncia no trabalho desenvolvido 0,2%
Acompanhamento no tratamento das solicitacées 0,5% |Existéncia de uma linha telefénica de apoio 0,2%
Existéncia de um Provedor do Cliente 0,4% |Disponibilidade de mais meios para estimular os utilizadores 0,2%
Melhoria da qualidade do atendimento 0,4% | Simplificacdo dos procedimentos 0,0%
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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CARACTERIZAGCAO DO ENTREVISTADO

Género 39,6% 60,4%

Feminino ® Masculino

Base amostral: 726

| 1,5%
Escaldo etario |2,9% 27,5% 9,7%
Entre 18 e 25 anos Entre 26 e 35 anos ® Entre 36 e 45 anos ® Entre 46 e 55 anos
Entre 56 e 65 anos H Mais de 65 anos B NS/NR Base amostral: 726
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM ATSORON Utilizadores do Servico de Tratamento das Solicita¢des a)
Of CoonmaC s les

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



CAPITULO 9 . CARACTERIZAGAO DO ENTREVISTADO 66

0% 25% 50% 75% 100%
. 6%  9,3% 2,5% 1,4%
Nivel de
instrugao 2,7% ,69
escolar
Sabe ler e escrever sem possuir grau de ensino Ensino basico elementar
m Ensino basico 2°ciclo/preparatério ® Ensino basico 3°ciclo/secundario unificado
110 ano m12° ano
m Cursos médios/bacharelato ® Ensino superior incompleto
® Ensino superior completo ou mais = NS/NR

Base amostral: 726
Apresentacdo da solicitacao
(Se apresentada a solicitacdo a titulo individual)

1,3% 0% 25% 50% 75% 100%
| | | 0,2% 10,1%
Situagdo o
profissional 75,5% 11,8% H 1,6%
90,1% | | |
Empregado Desempregado mEstudante ®Doméstico Reformado ®mQutra ®NS/NR
Base amostral: 664

M A titulo pessoal

B Em nome de empresa/entidade

B NS/N3o se recorda

B NR
Base amostral: 726
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CAPITULO 9 . CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO 67
(Se apresentada a solicitacgdo em nome de empresa/entidade)
Apresentacao da solicitacdo
0,0%
1,3%
8,6% Natureza juridica do negdcio 18,2% 2,2 26,0% 8%
90,1% Empresario em nome individual Profissional liberal B Sociedade por quotas
® Sociedade andnima Sociedade unipessoal ® Qutra
ENS/NR
Base amostral: 62
M A titulo pessoal
B Em nome de empresa/entidade
B NS/N3o se recorda
B NR
Base amostral: 726
(Se apresentada a solicitacdo em nome de empresa/entidade)
| | | 2,2%
Numero de colaboradores 74,3% 23,2% 0/4%

1a10 11a50 ®51a99 ®100a 250 251 a 499

® 500 ou mais mNS/NR

Base amostral: 62
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CAPITULO 9. CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO 68
(Se apresentada a solicitacgdo em nome de empresa/entidade)
Apresentacao da solicitacdo
0,0%
0, li
. 3% | | |
8,6% Setor de atividade 5,4° 84,5% 0,1%
90,1%
Agricultura = Industria m Comércio m Transportes = Servicos m Qutras atividades e servicos mNS/NR
Base amostral: 62
M A titulo pessoal
B Em nome de empresa/entidade
B NS/N3o se recorda
B NR
Base amostral: 726
| 1,4% 03%
Regido NUTSII 26,4% 19,1% 5,1% 0%
Norte Centro HLisboa m Alentejo Algarve ERAA = RAM ENS/NR

Base amostral: 726
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CAPITULO 9 . CARACTERIZACAO DO ENTREVISTADO

0% 25% 50% 75% 100%

Servigo sobre onde

s L 5,3% 0
incidiu a solicitagdo ¢ Yo

Servigo telefdnico fixo m Servigo telefénico mével m Servico de acesso a internet

Servico de televisdo m Servigos multiplos m Servigo postal

E Servigo de televisdo digital terrestre
Base amostral: 726
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM ATTOROACS Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes a)
OF Coonnc Al

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



70

ANEXOS
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CAPITULO 10 . ANEXOS

71

Populacao e Amostra

Estrato Designacao de Estrato Populagao Amostra
1 Reclamagdo com resposta sobre servigo telefonico fixo, com indicios de irregularidades legais 234 41
2 Reclamagdo com resposta sobre servigo telefonico fixo, sem indicios de irregularidades legais 906 49
3 Reclamagdo com resposta sobre servigo telefonico moével, com indicios de irregularidades legais 1204 45
4 Reclamagdo com resposta sobre servigo telefonico movel, sem indicios de irregularidades legais 6355 45
5 Reclamagdo com resposta sobre servigo de acesso a internet, com indicios de irregularidades legais 222 40
6 Reclamagdo com resposta sobre servigo de acesso a internet, sem indicios de irregularidades legais 2319 45
7 Reclamagdo com resposta sobre servigo de televisdo, com indicios de irregularidades legais 159 39
8 Reclamagdo com resposta sobre servigo de televisdo, sem indicios de irregularidades legais 1498 45
9 Reclamagdo com resposta sobre servigos multiplos, com indicios de irregularidades legais 977 46
10 Reclamagdo com resposta sobre servigos multiplos, sem indicios de irregularidades legais 6087 47
11 Reclamagdo com resposta sobre servigos postais, com indicios de irregularidades legais 76 23
12 Reclamagdo com resposta sobre servigos postais, sem indicios de irregularidades legais 3288 45
13 Reclamagdo com resposta sobre televisdo digital terrestre, com indicios de irregularidades legais 0 0
14 Reclamagdo com resposta sobre televisdo digital terrestre, sem indicios de irregularidades legais 61 22
15 Reclamacgdo sem resposta sobre comunicacdes eletrdnicas 2001 45
16 Reclamagdo sem resposta sobre servigos postais 284 48
17 Reclamagdo sem resposta sobre televisdo digital terrestre 370 47
18 Pedidos de informacao 1415 54

ANACOM

Estudo de Avalia¢do da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom

Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes
Relatério Final - v. ISEGANACS001/006



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 72

Tipo de Utilizador

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Util. singulares 6,1 5,8 6,4 639
Imagem
Util. coletivos 4,1 3,2 5,0 62
Exerce eficient. a regul., Util. singulares 5,7 5,4 6,1 601
superv. e repr. do setor das
m. elet. is em ) .
com. elet. e postais e Util. coletivos 3,5 2,4 4,6 59
Portugal (Imagem)
A . Util. singulares 6,1 5,8 6,4 626
Contribuigcao positiva para a 9
i Im m . .
sociedade (Imagem) Util. coletivos 4,2 3,2 5,2 59
~ a Util. singulares 6,5 6,2 6,9 564
Atuagao com transparéncia
Im m . .
(Imagem) Util. coletivos 3,9 3,0 4,8 49
o e Util. singulares 6,3 6,0 6,6 562
Atuagao com retidao e 9
imparciali Im m . .
parcialidade (Imagem) Util. coletivos 4,0 3,0 5,0 51
Util. singulares 7,4 7,2 7,6 286
Formalizacdo da Solicitagao
Util. coletivos 6,8 5,8 7,8 29
Info. sobre como apresentar Util. singulares 7,4 7,2 7,6 282
a solicitacdao (Formalizacao
da Solicitacao) Util. coletivos 6,5 5,3 7,7 28
Clareza dos proced. para Util. singulares 7,4 7,2 7,7 281
apresentar a solicitagao
(Formalizacao da Solicitacdo) Util. coletivos 7,0 6,2 7,9 27
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 73

Tipo de Utilizador

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Util. singulares 7,5 7,3 7,6 287
Submissao da Solicitagao
Util. coletivos 7,3 6,6 8,1 30
. Util. singulares 7,6 7,4 7,8 282
Facilid. de encontrar o canal 9
missa licitaca . )
(Submissdo da Solicitagao) Util. coletivos 7,5 6,7 8,3 30
Dispon. e velocidade de Util. singulares 7,9 7,7 8,1 205
carregamento (Submissao da
Solicitacdo) Util. coletivos 7,4 6,5 8,3 21
- , Util. singulares 7,8 7,6 8,0 203
Org. grafica do formulario 9
missa licitaca . )
(Submissdo da Solicitagao) Util. coletivos 7,8 6,9 8,6 20
. . Util. singulares 8,1 7,9 8,2 216
Facilidade de preenchim. 9
missa licitaca . .
(Submissao da Solicitagao) Util. coletivos 8,0 7,1 8,8 21
. . Util. singulares 8,3 8,1 8,4 200
Facil. de envio da docum. 9
Submissao da Solicitacao . .
( ¢ao) Util. coletivos 8,4 7,9 8,9 19
. Util. singulares 7,9 7,7 8,1 219
Tempo necessario
Submissao da Solicitacao . .
( ¢ao) Util. coletivos 7,8 7,1 8,5 22
.. , N Util. singulares 6,5 6,2 6,9 225
Apoio disponivel (Submissao g
da Solicitacao . .
gao) Util. coletivos 6,3 5,4 7,2 24
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 74

Tipo de Utilizador

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Qualidade do Util. singulares 6,1 5,7 6,5 85
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo Util. coletivos 5,6 5,3 5,9 9
Acesso a info. pretendida Util. singulares 6,1 5,7 6,5 82
(Qualidade do Acomp. do
Tratamento da Solicitagao) Util. coletivos 5,7 5,3 6,0 8
Info. prestada sobre o estado -
. Util. singulares 6,0 5,7 6,4 83
do tratamento (Qualidade do 9
ACO.”?'D' CNIO [ratam. da Util. coletivos 5,6 51 6,0 8
Solicitagao)
A e Util. singulares 8,6 8,3 8,8 647
Importancia da existéncia de g
m canal ifi ) )
um canat especifico Util. coletivos 8,2 7,1 9,3 60
Util. singulares 5,7 5,4 6,0 441
Qualidade da Resposta
Util. coletivos 4,4 3,4 5,5 41
Tempo entre a submissao e a Util. singulares 6,0 5,7 6,3 185
resposta (Qualidade da
Resposta) Util. coletivos 5,2 3,9 6,5 23
Ac!e_quagao dos meios Util. singulares 6,8 6,5 7,1 430
utilizados pela Anacom para
n li . .
responder (Qualidade da Util. coletivos 5,8 4,6 7,0 40
Resposta)
. Util. singulares 6,5 6,2 6,8 429
Clareza e rigor da resposta
li R ) .
(Qualidade da Resposta) Util. coletivos 4,6 3,2 6,0 41
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 75

Tipo de Utilizador

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Utilidade e interesse da Util. singulares 5,6 5,2 5,9 431
resposta (Qualidade da
Resposta) Util. coletivos 4,0 2,8 5,2 40
Contribuicao para a resolucdo Util. singulares 4,5 4,1 4,8 420
/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Util. coletivos 3,6 2,6 4,7 39
Util. singulares 4,7 4,4 5,0 656
Satisfacao
Util. coletivos 3,5 2,5 4,5 62
. o Util. singulares 4,9 4,6 5,3 640
Satisfacao Global 9
Satisfacao . .
( gao) Util. coletivos 3,6 2,5 4,8 62
. o . Util. singulares 4,2 3,8 4,6 574
Realizacao das Expectativas g
Satisfacao . .
( ¢ao) Util. coletivos 3,4 2,5 4,3 59
o . Util. singulares 4,9 4,6 5,3 643
Comparagao com 0 servigo
ideal (Satisfacao . :
( gao) Util. coletivos 3,5 2,3 4,6 62
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 76

Tipo de Utilizador

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Util. singulares 5,6 5,2 5,9 653
Confiancga
Util. coletivos 3,9 2,8 5,0 62
) Util. singulares 5,5 51 5,9 642
Plena confianca na Anacom
Confianca . .
( ¢a) Util. coletivos 4,1 2,9 5,2 62
Confiancga nas respostas da  Util. singulares 5,7 5,3 6,0 632
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianga) Util. coletivos 4,0 2,9 51 60
Preocupacdo genuina da Util. singulares 5,5 51 5,9 622
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Util. coletivos 3,6 2,5 4,7 60
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR

Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

m Utilizadores singulares

6.1 6,5 6,3 6,1 Utilizadores coletivos
r 7
5,7

BES ! '
© € ' © © ) T T c )

[V =
] = i9]
[0 (o} © o [}
S8%8w a S = uo =)
Shwn ol W s 9 ©
oz T0'® © o= 2T £
EcOoOv > 0 @ © © ©
S 0o’ Y- =) o Q O =
C S C 3 (ol o] Em E®
Lonowo30s Q9 <5 g
Ss8Euvws o0 ©
s c O 0g AT O o q
98589 ga S E
Vo P wns > © © =
P52/ =] =
oA o 5 <
X g0 9 =
W C - [0) o
O

Base Amostral da dimensao Imagem:
Utilizadores singulares: 639 Escala de 1 a 10:
Utilizadores coletivos: 62 1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
TORAE Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes
eoiers Relatério Final - v. ISEGANACS001/006

ANACOM

REE
i



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR

78

Dimensao Formalizagao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

(Se submeteu a solicitacdo diretamente a Anacom)

7,4 7,4 7,4
7,0 68
6,5 '
r T T T 1
© %] o ©
[ o n O © A©G O
S © 0 oE L O S o
5 0+ O S (© 0 S ©
c ®© Vg O N =
wEGL cEPcm =0
-0 wn o N.=- g O * T =
O 0O g = VT g wno [}
p= s O s U= EU)
5 Q n O 9 xdo (;5
© Ug o T3

Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Utilizadores singulares: 286
Utilizadores coletivos: 29

Nota: Valores médios com bases amostrais inferiores a 30 respostas sdo meramente indicativos.

Via da submissdo da solicitacdo

59,4
H Direta

m Prestador

(Se utilizadores
singulares)

(Se utilizadores
coletivos)

m Utilizadores singulares

Utilizadores coletivos

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 79
Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores
Valorizacdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores Via da submiss&o da solicitacéo
59,4
m Direta %
m Prestador 43;6
(Se utilizadores (Se utilizadores
(Se submeteu a solicitacdo diretamente a Anacom) singulares) coletivos)
m Utilizadores 83 84
i lares 7,8 7,8 8,1 79 7,8
singu 76 75 75 7,3
65 43
Utilizadores
coletivos
g2 82 % ¥ E 2 g S |
T = 0°c o _g > - ok 0.2 o
S5 £ E 85 gz 5E 2 28 8%
538 83 o T3 T 5 ke ! <a 25
i 502 2l R = o < © Es
o ask 58 Qs 8o 39
> 0 5 w wn

Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Utilizadores singulares: 287
Utilizadores coletivos: 30

Nota: Valores médios com bases amostrais inferiores a 30 respostas sdo meramente indicativos.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 80

Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo e dos respetivos indicadores
Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu tratamento?

B Sim
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgdes sobre o mN&o
estado do tratamento)
ENS/NR
(Se utilizadores (Se utilizadores
singulares) coletivos)
6,1 6,0 6,1 m Utilizadores singulares
5,7 5,6 5,6
Utilizadores coletivos
r . T O T T GJ © 1
Sw 852 S8E To
£D 850 08 o 8W
w8 $ g € o -g T S g
o % Lo © C © o [
@ o [ SaSED
[OR s 25 cES®85
g €80 38 ow
< — 0T < +
Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Utilizadores singulares: 85 Escala de 1 a 10:
Utilizadores coletivos: 9 1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado

Nota: Valores médios com bases amostrais inferiores a 30 respostas sdo meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 81

Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

m Utilizadores singulares

Utilizadores coletivos

um canal
especifico

©
T o
(UU
G .o
c O
25
<
S
x
Eo
S

Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico:
Utilizadores singulares: 647 Escala de 1 a 10:
Utilizadores coletivos: 60 1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR 82

Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores Obtengédo de resposta da Anacom

4,3%

29,8%

4,1% 65,9%

m Com resposta

B Sem resposta

m N3o se recorda

(Se utilizadores (Se utilizadores
singulares) coletivos)

. m Utilizadores singulares

6,5
6,0
’ ) 5,8 5,6 5,7
' 46 Utilizadores coletivos
’ 4,5 4,4
4,0
3,6
T T T T T T 1
© © 0 © = © o ©
o 2w o v o o = °
) © .
52a S 86% 249 ww% LD oqc) oo
S o D oy Tag o ERR 5 @ £ ER:
@ 0 W o VW = VA © 0 3 O .= ®
Vw9 0-=0 £ 3§ 0 SoQ 20 350 - 2
925 c2Tgca N SO0 Emg @ =3
a'g 2EROn o = 5L c E2R5 S
Eaq - 0 =29 G = o (O] 8,
= 5 Bg =T @] !
= un < = (@] o)
Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Utilizadores singulares: 441
Utilizadores coletivos: 41
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR

Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

m Utilizadores singulares

Utilizadores coletivos

4,9 4,9 4,7
4,2
3,6 3,4 3,5 3,5
r p— T T T T 1
3 T 2 18
o T O e _ ()
i) o= o® o
(U] A0 ‘E; O o %)
o O o o B 2
uQ © o 5] ©
o N o9 0
© =2 © .2
y— M X fo
0 Q 1 © E
] o Qo
0 E (1)
n G
@)

Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Utilizadores singulares: 656
Utilizadores coletivos: 62

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE UTILIZADOR

84

Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

5,5 5,7 5,5 5,6
4,1 4,0 o 3,9
r
r T T \
© = © ©
c cw o
o ‘= 0O [
© w9 3 ©
o c®ud CEqy e
=3 cE Vg V5o c
T 5 <0 D0 = /)
f=ast g - O o . O O
c @ 00 o ¢ €T
O ¢ cCT S g lS,om
O < S nXEan © O .N
© & o w o Q@ =
c CJ—)mL_ 3‘:“
] SR L =Y )
9 U8_ © o
o @ QJ%
j -
o a

Base Amostral da dimensao Confianga:

Utilizadores singulares: 653

Utilizadores coletivos: 62

m Utilizadores singulares

Utilizadores coletivos

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

Resolucao da Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Solic. resolvida 7,4 7,1 7,7 297
Imagem
Solic. nao resolvida 4,8 4,4 5,2 369
Exerce eficient. a regul., Solic. resolvida 7,2 6,8 7,5 280
superv. e repr. do setor das
com. elet. e postais em . o .
P Solic. nao resolvida 4,2 3,8 4,7 351
Portugal (Imagem)
. . Solic. resolvida 7,5 7,2 7,9 293
Contribuigcao positiva para a
sociedade (Imagem . o .
( gem) Solic. nao resolvida 4,6 4,2 5,1 358
o AL Solic. resolvida 7,7 7,4 8,1 272
Atuagao com transparéncia
Imagem . o .
( gem) Solic. nao resolvida 5.1 4,7 5,6 317
o e Solic. resolvida 7,7 7,4 8,1 270
Atuagao com retidao e
imparcialidade (Imagem . o .
P ( gem) Solic. nao resolvida 4,7 4,3 5,2 320
Solic. resolvida 8,0 7,8 8,3 133
Formalizacdo da Solicitagao
Solic. ndo resolvida 6,9 6,6 7,2 166
Info. sobre como apresentar Solic. resolvida 8,0 7,7 8,3 132
a solicitacdao (Formalizacao
da Solicitacao) Solic. ndo resolvida 6,8 6,5 7,2 162
Clareza dos proced. para Solic. resolvida 8,1 7,8 8,4 130
apresentar a solicitagao
(Formalizacao da Solicitacdo) Solic. ndo resolvida 7,0 6,7 7,3 163
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

Resolucao da Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Solic. resolvida 8,0 7,8 8,2 135
Submissao da Solicitagao
Solic. ndo resolvida 7,1 6,8 7,3 167
. Solic. resolvida 8,2 8,0 8,5 131
Facilid. de encontrar o canal
Submissao da Solicitacao ) o )
( ¢ao) Solic. nao resolvida 7,2 6,8 7,5 166
Dispon. e velocidade de Solic. resolvida 8,6 8,3 8,8 97
carregamento (Submissao da
Solicitacdo) Solic. ndo resolvida 7,4 7,1 7,7 121
s , Solic. resolvida 8,3 8,0 8,5 97
Org. grafica do formulario
Submissao da Solicitacao ) o )
( ¢ao) Solic. nao resolvida 7,5 7,2 7,8 120
. . Solic. resolvida 8,6 8,4 8,8 103
Facilidade de preenchim.
Submissao da Solicitacao ) o .
( ¢ao) Solic. nao resolvida 7,7 7,5 8,0 127
. . Solic. resolvida 8,7 8,4 8,9 94
Facil. de envio da docum.
Submissao da Solicitacao ) o .
( ¢ao) Solic. nao resolvida 8,1 7,8 8,3 118
, Solic. resolvida 8,5 8,3 8,7 105
Tempo necessario
Submissao da Solicitacao ) o .
( ¢ao) Solic. nao resolvida 7,5 7,2 7,8 129
L , .. Solic. resolvida 7,8 7,5 8,1 104
Apoio disponivel (Submissao
da Solicitacao ) o .
gao) Solic. nao resolvida 5,6 5,2 6,1 133
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

Resolucao da Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Qualidade do Solic. resolvida 7,8 7,5 8,1 36
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo Solic. ndo resolvida 4,2 3,8 4,7 54
Acesso a info. pretendida Solic. resolvida 7,7 7,4 8,1 35
(Qualidade do Acomp. do
Tratamento da Solicitagao) Solic. ndo resolvida 4,3 3,8 4,8 51
Info. prestada sobre o estado . .
. Solic. resolvida 7,9 7,6 8,2 36
do tratamento (Qualidade do
Acomp. do Tratam. da . o .
. .p ~ Solic. nao resolvida 4,1 3,6 4,5 51
Solicitagao)
A A Solic. resolvida 8,9 8,6 9,1 301
Importancia da existéncia de
um canal especifico . o )
P Solic. nao resolvida 8,1 7,8 8,5 372
Solic. resolvida 7,3 7,0 7,7 220
Qualidade da Resposta
Solic. ndo resolvida 4,2 3,9 4,5 233
Tempo entre a submissdao e a Solic. resolvida 7,1 6,7 7,6 97
resposta (Qualidade da
Resposta) Solic. ndo resolvida 4,8 4,5 5,2 102
Adequagdo dos meios Solic. resolvida 7,8 7,5 8,1 217
utilizados pela Anacom para
responder (Qualidade da . o .
P (Q Solic. nao resolvida 5,8 5,4 6,2 227
Resposta)
. Solic. resolvida 8,0 7,7 8,3 215
Clareza e rigor da resposta
ualidade da Resposta . o .
(Q P ) Solic. nao resolvida 5,2 4,7 5,7 228
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

88

Resolucao da Solicitacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Utilidade e interesse da Solic. resolvida 7,5 7,1 7,9 216
resposta (Qualidade da
Resposta) Solic. nao resolvida 3,8 3,4 4,2 227
Contribuicao para a resolucdo Solic. resolvida 7,0 6,5 7,5 209
/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Solic. nao resolvida 2,5 2,2 2,9 226
Solic. resolvida 6,3 5,9 6,7 303
Satisfacao
Solic. nao resolvida 3,4 3,0 3,7 379
. o Solic. resolvida 6,5 6,0 7,0 297
Satisfacao Global
isfaca ) - .
(Satisfagao) Solic. nao resolvida 3,6 3,2 4,0 373
. ~ . Solic. resolvida 6,3 5,8 6,9 261
Realizacao das Expectativas
isfaca ) - .
(Satisfagao) Solic. nao resolvida 2,7 2,4 3,0 347
~ ) Solic. resolvida 6,5 6,1 6,9 298
Comparagdao com o servigo
i | isfaca ) - .
Ideal (Satisfagao) Solic. ndo resolvida 3,5 3,1 4,0 373

ANACOM : &5l
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

89

Resolucao da Solicitacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Solic. resolvida 7,2 6,8 7,6 303
Confiancga

Solic. ndo resolvida 4,1 3,7 4,5 377

) Solic. resolvida 7,3 6,9 7,7 300
Plena confianca na Anacom
nfian . ~ .

(Confianca) Solic. ndo resolvida 4,0 3,6 4,4 372
Confianga nas respostas da  Solic. resolvida 7,4 7,0 7,7 294
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianga) Solic. nao resolvida 4,2 3,7 4,6 366
Preocupacdo genuina da Solic. resolvida 7,1 6,7 7,6 290
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Solic. ndo resolvida 3,9 3,5 4,4 359

ANACOM : &l
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO 90

Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

W Solicitagdo resolvida

- 75 7,7 7,7 7.4
Solicitagdo ndo resolvida
4,2 4,6 2 4,7 4,8
As maiores diferencas nas avaliacOes
médias entre os dois grupos de
9 5 o ' £ ' v ' ' £ ' utilizadores verificam-se nos
S RN 23 S g ® ) seguintes indicadores exerce
pEg gre%ew 23 3 8 8 £ eficientemente a regulacéo,
5888 £08 3 3 5= £ superviséo e representagdo do setor
% g g8 E g &; 3 © <5 E E das comunicagdes eletrénicas e
§ ] § :g @ B g 1§ £ postais em Portugal e atuacdo com
g 53 @ S 2 retiddo e imparcialidade.
L o <
Base Amostral da dimensao Imagem:
Solicitagdo resolvida: 297 Escala de 1 a 10:
Solicitagdo nao resolvida: 369 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUGAO DA SOLICITACAO 91

Dimensao Formalizagao da Solicitacao e respetivos indicadores
Valorizagdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitagdo e dos respetivos indicadores

Via da submissdo da solicitacdo

m Direta

.. ~ . . mp
(Se submeteu a solicitacdo diretamente & Anacom) restador

(Solicitagdo (Solicitagdo ndo
resolvida) resolvida)
8,0 8,1 8,0
6,8 7,0 6,9 m Solicitagdo resolvida

Solicitacdo nao resolvida

E no indicador informacdo sobre como
apresentar a solicitacdo que reside a maior
diferenca entre as avaliagdes médias

. : . . - atribuidas pelos dois grupos de utilizadores

(0] (& o n 8 © 018 s .
5 5w 82 Lo GG alvo de analise.
oo+ T 9 [© U0 © ©
wnESS © g N =
.S 3G RES o2 T =
O 0 o= VT qno =]
c O S0 o= 0
S ao o9 £o 5
m© @) e = n L g
a
Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Solicitagdo resolvida: 133 Escala de 1 a 10:
Solicitagdo nao resolvida: 166 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 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

92

Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

m Direta

m Prestador

Via da submissdo da solicitacdo

(Solicitagao (Solicitagdo ndo
(Se submeteu a solicitacao diretamente a Anacom) resolvida) resolvida)
o 8,6 83 8,6 8,7 o1 8,5
! b ’ 8,0
m Solicitacao 74 7,5 2t 7,5 s
; 7,2 ' 71
resolvida !
5,6
Solicitagdo
nao resolvida
b © ; o o ; o ; > ; ° ; o ; = . - .
“Ea 35 58 o E 2 g 25 o2 o
= o] o5 o < o5 £ a o5 w
2Ec s&E = © S 3 2 SR a8 w S
G g o a’l 5 e 2 S5 3 el <3 Q5
L < 289 s T 0 = o c E ES
e £ &= g° 3"

Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Solicitagdo resolvida: 135
Solicitagdo nao resolvida: 167

solicitacdo resolvida e os que ainda ndo tém a sua solicitacdo resolvida.

O indicador apoio disponivel é o que apresenta as menores valorizagdoes médias nesta dimensao e
também onde se constatam as maiores diferencas nas suas avaliagdes entre os que viram a sua

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO 93
Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagdo e dos respetivos indicadores
Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu tratamento?

BSim
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgbes mN&o
sobre o estado do tratamento)

mNS/NR

(Solicitagao (Solicitacdo ndo

77 7,9 7.8 resolvida) resolvida)

m Solicitacao resolvida

Solicitagdo nao resolvida

Em ambos os indicadores pertencentes a Qualidade do
Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao se

- - - observam diferengas relevantes e estatisticamente
significativas entre os dois grupos de utilizadores aqui
em analise.

nto do
Tratamento da

Acesso a info.
pretendida
Info. prestada
sobre o estado
do tratamento
Qualidade do
Acompanhame
Solicitagdo

Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Solicitagdo resolvida: 36

Solicitagdo nao resolvida: 54
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 a)
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

m Solicitacao resolvida

8,9
8,1 e .
Solicitagao nao resolvida
Na Importancia da existéncia de um canal especifico, a diferenca nas
avaliacdes médias entre os dois grupos de utilizadores é de 0,8 pontos,
com os utilizadores que viram a sua solicitagao resolvida a atribuirem
melhor classificacdo média.
©
© % o
5T —
cmEe2
C (O] M =
M C O 8
tE®ca
o wn 0
ax > o
E )
Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico: Escala de 1 a 10:
Solicitagdo resolvida: 301 1 - Nivel mais baixo
Solicitagdo nao resolvida: 372 10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

95

Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores

Obtencao de resposta da Anacom

3,3%

m Com resposta

B Sem resposta
63,1%
mN3o se recorda

7,8 &
7.1
5,8
5,2
4,8

7,0

2,5

7,5
I 3’8

(Solicitagdo (Solicitagdo ndo
resolvida) resolvida)
m Solicitagdo resolvida
7,3
Solicitacdo nao resolvida
4,2

© %] [
© 0 B ® @
O o o [ORE = o 5
B © Qoo T 0
c .3 % S un , 2T o
vy o ‘S.QOEC (ChreS
n o ©c VO o c @
o .= o a N O
SF o 2ERoaw 0 =
£ s o - Nggo C©
o [} = c < © 3
=] 5 B% ©
- ®» < =] O

Utilidade e
interesse da
resposta
Contribuicdo
para a
resolugao /
esclarecimento

Qualidade da
Resposta

Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Solicitagdo resolvida: 220
Solicitagdo nao resolvida: 233

O indicador contribuicdo para a resolu¢cdo/esclarecimento regista a maior diferenca nas classificacoes
médias entre os dois grupos de utilizadores, cerca de 4,5 pontos.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO

Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

82 6,3 52 6,3
3,6 3,5 34
2,7

o ") O T T o 1

T © v o o o]

o ® T 0 o S o
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Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Solicitagdo resolvida: 303
Solicitagdo nao resolvida: 379

m Solicitacao resolvida

Solicitagdo nao resolvida

Os utilizadores, que viram a sua
solicitacao resolvida, apresentam
niveis de satisfacdo superiores aos
restantes utilizadores.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: RESOLUCAO DA SOLICITACAO 97

Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

B Solicitagdo resolvida

Solicitagdo ndo resolvida
7,3 7,4 7,1 7,2

Os utilizadores que ndo tém a sua solicitagdo
resolvida, apresentam niveis de confianga
negativa na Anacom relativamente aos
restantes utilizadores.

© 2] [0) u ©
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ae C © oY 35p 0 3 9= o
c < = alo g oc 5
8 68z a 088>
o= © a cn<( 8
Base Amostral da dimensao Confianga:
Solicitagdo resolvida: 303
Solicitagdo nao resolvida: 377
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 ATSORON Utilizadores do Servico de Tratamento das Solicita¢des d
Of CoonmaC s les

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO

98

Tipo de Solicitacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Reclamacao 5,9 5,6 6,2 654
Imagem
Pedido de inform. 6,1 5,4 6,9 54
Exerce eficient. a regul., Reclamacgo 5.5 5.1 5,9 616
superv. e repr. do setor das
m. elet. is em . .
com. elet. e postais e Pedido de inform. 5,7 4,9 6,5 51
Portugal (Imagem)
Qe . Reclamacao 5,9 5,5 6,2 638
Contribuigcao positiva para a S
i Im m . .
sociedade (Imagem) Pedido de inform. 6,2 5,4 7,1 54
o N Reclamacado 6,3 5,9 6,6 570
Atuacao com transparéncia
Im m . .
(Imagem) Pedido de inform. 6,6 5,8 7,4 49
o - Reclamacao 6,1 5,7 6,4 570
Atuagao com retidao e s
im iali Im m . .
Imparcialidade (Imagem) Pedido de inform. 6,2 5,4 7,0 50
Reclamacao 7,4 7,2 7,7 262
Formalizacdo da Solicitagao
Pedido de inform. 7,0 6,4 7,5 54
Info. sobre como apresentar Reclamacgao 7,4 7,1 7,6 258
a solicitacdao (Formalizacao
da Solicitacao) Pedido de inform. 6,9 6,3 7,5 53
Clareza dos proced. para Reclamacgao 7,5 7,2 7,7 255
apresentar a solicitagao
(Formalizacao da Solicitacdo) Pedido de inform. 7,0 6,4 7,6 54

ANACOM

AUTDROADE
Al
OF Coonnc Al

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Utilizadores do Servigo de Tratamento das SolicitagGes
Relatério Final - v. ISEGANACS001/006

)

"ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO

99

Tipo de Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Reclamacao 7,5 7.3 7,7 264
Submissao da Solicitagao
Pedido de inform. 7,3 7,0 7,7 54
. Reclamacao 7,6 7,3 7,8 260
Facilid. de encontrar o canal S
missa licitaca ) .
(Submissdo da Solicitagao) Pedido de inform. 7,6 7,1 8,1 53
Dispon. e velocidade de Reclamacao 7,8 7,6 8,1 198
carregamento (Submissao da
Solicitacdo) Pedido de inform. 7,9 7,4 8,3 29
L , . Reclamacao 7,8 7,5 8,0 195
Org. grafica do formulario S
(Submissao da Solicitagao) Pedido de inform. 7,8 7,4 8,3 29
. . Reclamacao 8,0 7,8 8,2 208
Facilidade de preenchim. s
missa licitaca ) )
(Submissao da Solicitagao) Pedido de inform. 8,1 7,7 8,5 30
. . Reclamacao 8,3 8,1 8,5 193
Facil. de envio da docum. S
missa licitaca ) )
(Submissao da Solicitagao) Pedido de inform. 8,1 7,6 8,6 27
, Reclamacao 7,9 7,7 8,1 212
Tempo necessario
missa licitaca . .
(Submissdo da Solicitagao) Pedido de inform. 7,9 7,4 8,4 30
L. , .~ Reclamacao 6,6 6,3 6,9 200
Apoio disponivel (Submissao ¢
licitaca . )
da Solicitagao) Pedido de inform. 6,2 5,5 6,8 50

ANACOM - #=0

OF Coonmacacles

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Utilizadores do Servigo de Tratamento das SolicitagGes
Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006

)

"ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO

100

Tipo de Solicitacao

Dimensao/ L . . .
Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
Qualidade do Reclamacao 5,8 5,4 6,1 87
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo Pedido de inform. 6,6 6,0 7,3 8
Acesso a info. pretendida Reclamacao 5,8 5,4 6,2 83
(Qualidade do Acomp. do
Tratamento da Solicitagao) Pedido de inform. 6,6 6,0 7,2 8
Info. prestada sobre o estado ~
. Reclam 5,7 5,3 6,1 84
do tratamento (Qualidade do eclamacao
ACO.”?'D' CNIO [ratam. da Pedido de inform. 6,6 5,9 7,3 8
Solicitagao)
A P Recl a 8,5 8,2 8,7 660
Importancia da existéncia de eclamacao
um canal especifico Pedido de inform. 8,5 8,0 9,0 54
Reclamacao 5,5 5,2 5,8 449
Qualidade da Resposta
Pedido de inform. 6,4 5,8 7,0 38
Tempo entre a submissdo e a Reclamagao 6,1 5,8 6,5 172
resposta (Qualidade da
Resposta) Pedido de inform. 4,7 4,1 5,4 37
Ad.e_quagao dos meios Reclamacao 6,7 6,4 7,0 437
utilizados pela Anacom para
responder (Qualidade da Pedido de inform. 7,3 6,6 7,9 38
Resposta)
. Reclamacao 6,4 6,0 6,7 438
Clareza e rigor da resposta
(Qualidade da Resposta) Pedido de inform. 6,6 5,8 7,4 37
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Tipo de Solicitacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Utilidade e interesse da Reclamacao 5,4 5,0 5,7 438
resposta (Qualidade da
Resposta) Pedido de inform. 6,5 5,6 7,3 38
Contribuicdo para a resolugdo Reclamacao 4,3 3,9 4,7 426
/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Pedido de inform. 6,0 5,2 6,8 38
Reclamacao 4,6 4,2 4,9 671
Satisfacao
Pedido de inform. 5,0 4,3 5,7 54
. o Reclamacao 4,8 4,4 5,1 655
Satisfacao Global s
(Satisfagao) Pedido de inform. 5,0 4,3 5,7 54
. . Reclamacao 4,1 3,7 4,4 584
Realizacao das Expectativas ¢
isfaga . .
(Satisfagao) Pedido de inform. 4,4 3,7 5,2 54
- ) Reclamacao 4,7 4,4 5.1 659
Comparagdao com o servigo
i I isfaca ) .
Ideal (Satisfagdo) Pedido de inform. 5,5 4,7 6,3 53
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO 102

Tipo de Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Reclamacao 5,4 5,0 57 670
Confiancga
Pedido de inform. 6,0 5,2 6,8 52
) Reclamacao 5,3 4,9 5,7 659
Plena confianca na Anacom
Confianca . .
( ¢a) Pedido de inform. 6,2 5,3 7,1 52
Confianca nas respostas da  Reclamacao 5,4 51 5,8 649
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianga) Pedido de inform. 6,4 5,6 7,2 50
Preocupacdo genuina da Reclamacao 5,3 4,9 5,7 639
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Pedido de inform. 5,3 4,5 6,2 50
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO 103

Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

m Reclamacao

6.6 . . ~
s 5 59 6.2 6,3 6,1 6,2 59 61 Pedido de informagao
5,5 ’ I I I
j% o T e T g T ) T T E 1
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Ecun;s hw 2o ) juiy o}
Qoo 3o = Ewm
£5% 8% g S¥P
Q9 nogE oD <
O Ja U O AT O € [el¥raY
998 0 Sa S S E
QAT 5 = S © (s} O C
o U@ ©
Vo gy =] o 3
O S wc 8 o A0 +
b= [s) <
oy 2 a c ©
deskE S 2
e 8 <
Base Amostral da dimensao Imagem:
Reclamagdo: 654
Pedido de informacgao: 54 Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Formalizagao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

(Se submeteu a solicitacdo diretamente a Anacom)

7,4 7,5 7,4
r
6,9 7,0 7,0
r T T T 1
© %] o ©
o o) n 9 © 5 ISR
Q © O ¢ S5 O
o O+ L o © 0 o ©
c ®© Vg O N =
wEGL cEPcm =0
-0 wn o N.=- g O * T =
O 0O g = VT g wno [}
p= s O s U= EU)
5 Q n O 9 xdo (;5
© Ug o T3

Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Reclamagdo: 262
Pedido de informacgao: 54

Via da submissdo da solicitacdo

H Direta 100,0

m Prestador

(Se Pedido de

(Se Reclamagéo) - -
informagao)

m Reclamacao

Pedido de informacao

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO 105

Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores Via da submiss&o da solicitacéo

m Direta

0,
m Prestador e

100,0

(Se Pedido de

.. ~ . . Se Reclamacgéo
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) ( ¢o) informag&o)

m Reclamagao 83
8,0 8,1 281
76 7,6 7,8 7,9 7,8 7,8 79 7,9

7,5 7,3
202 6,2
Pedido de !
informacao

g 0 LE g 3 E o E g
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Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Reclamagdo: 264
Pedido de informacgao: 54
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
Nota: Valores médios com bases amostrais inferiores a 30 respostas sdo meramente indicativos. 10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO 106

Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagdo e dos respetivos indicadores
Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu tratamento?

B Sim
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgdes sobre o mN&o
estado do tratamento)

mNS/NR

(Se Reclamagéo) (Se Pedido de
informagé&o)

6,6 6,6 6,6
58 5,7 5,8

m Reclamacao

Pedido de informacgao

nto do

Tratamento da
Solicitagao

Acesso a info.
pretendida
Info. prestada
sobre o estado
do tratamento
Qualidade do
Acompanhame

Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Reclamagdo: 87 Escala de 1 a 10:

Pedido de informagdo: 8 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado

Nota: Valores médios com bases amostrais inferiores a 30 respostas sdo meramente indicativos.
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO 107

Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

m Reclamacao

8,5 8,5
Pedido de informacgao

um canal
especifico

Importancia da
existéncia de

Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico:
Reclamagao: 660 Escala de 1 a 10:
Pedido de informacao: 54 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores

Obtencao de resposta da Anacom

3,7%
m Com resposta

B Sem resposta

m N3o se recorda

(Se Pedido de
informagéo)

(Se Reclamagéo)

m Reclamacgao

7.3 Pedido de informacao
6,7 6,6
6,4 © 6,5 6,4
6,1 ' 6,0 '
5,4 5,5
4,7
I ]
m © T I m T 5 T q) m T O T T m 1
o fw © o o = ©
220 S 255 24 Qg3 B o0 v 3
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S 0 R va © n 9 S Cw E o O
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Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Reclamagdo: 449
Pedido de informacgdo: 38
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

m Reclamacao

Pedido de informacao

5,5
5,0 5,0
4,8 4,4 4,7 4,6
4,1
r o " T O T T o 1

T _ © o o o]
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Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Reclamagdo: 671 Escala de 1 a 10:
Pedido de informacgao: 54 1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: TIPO DE SOLICITACAO 110

Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

B Reclamacdo

Pedido de informacao

6,2 6,4 6,0
4
5,3 B 53 5,3 5,4
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Base Amostral da dimensao Confianga:
Reclamagdo: 670 Escala de 1 a 10:
Pedido de informagao: 52 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: VIA DA SUBMISSAO DA SOLICITACAO 111

Via da Submissao da Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Direta 6,1 5,6 6,6 313
Imagem
Prestador 5,8 5,5 6,2 395
Exerce eficient. a regul., Direta 5,7 5.1 6,2 299
superv. e repr. do setor das
m. elet. is em
com. elet. e postais e Prestador 5,4 5,0 5,8 368
Portugal (Imagem)
O . Direta 6,0 5,5 6,5 310
Contribuigcao positiva para a
i Im m
sociedade (Imagem) Prestador 5,8 5,4 6,2 382
o a Direta 6,5 6,0 7,0 275
Atuagao com transparéncia
Im m
(Imagem) Prestador 6,2 5,8 6,6 344
o e Direta 6,4 5,9 6,9 277
Atuagao com retidao e
im iali Im m
Imparcialidade (Imagem) Prestador 5,9 5,5 6,4 343
Direta 7,3 7,0 7,7 316
Formalizacdo da Solicitagao
Prestador - - - 0
Info. sobre como apresentar Direta 7,3 6,9 7,7 311
a solicitacdao (Formalizacao
da Solicitacao) Prestador - - - 0
Clareza dos proced. para Direta 7,4 7,0 7,7 309
apresentar a solicitagao
(Formalizagao da Solicitagao) Prestador - - - 0
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Via da Submissao da Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
Direta 7,5 7,2 7,7 318
Submissao da Solicitagao
Prestador - - - 0
i 7,6 7,2 7.9 313
Facilid. de encontrar o canal Direta
(Submissao da Solicitagao) Prestador i i i 0
Dispon. e velocidade de Direta 7,8 7,5 8,2 227
carregamento (Submissao da
Solicitacdo) Prestador - - - 0
L - i 7,8 7,5 8,1 224
Org. grafica do formulario bireta
(Submissao da Solicitagao) Prestador i i i 0
. . Di 8,0 7,8 8,3 238
Facilidade de preenchim. reta
(Submissao da Solicitagao) Prestador i i i 0
. . Di 8,3 8,0 8,5 220
Facil. de envio da docum. reta
(Submissao da Solicitagao) Prestador i i i 0
. Direta 7,9 7,6 8,2 242
Tempo necessario
(Submissao da Solicitagao) Prestador i i i 0
. : , . Di 6,5 6,1 7,0 250
Apoio disponivel (Submissao reta
da Solicitacao) Prestador i i i 0
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Via da Submissao da Solicitacao

Dimensao/

Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Qualidade do Direta 5,9 5,4 6,4 66
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo Prestador 5,7 5,2 6,1 29
Acesso a info. pretendida Direta 6,1 5,6 6,6 63
(Qualidade do Acomp. do
Tratamento da Solicitagao) Prestador 5,6 51 6,0 28
Info. prestada sobre o estado .
. Direta 5,8 5,2 6,3 64
do tratamento (Qualidade do
Acomp. do Tratam. da Prestador 5,8 5,3 6,3 28
Solicitagao)
AL P Direta 8,7 8,3 9,1 316
Importancia da existéncia de
um canal especifico Prestador 8,4 8,0 8,7 398
Direta 5,8 5,4 6,3 220
Qualidade da Resposta
Prestador 5,4 5,1 5,8 267
Tempo entre a submissao e a Direta 5,9 5,4 6,4 209
resposta (Qualidade da
Resposta) Prestador - - - 0
Adequagdo dos meios Direta 7,3 6,9 7,7 216
utilizados pela Anacom para
responder (Qualidade da Prestador 6,4 6,0 6,8 259
Resposta)
. Direta 6,5 5,9 7,1 216
Clareza e rigor da resposta
(Qualidade da Resposta) Prestador 6,3 5,9 6,7 259

ANACOM

AUTORCASE

. Al TA
OF Coonnc Al

Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
Utilizadores do Servigo de Tratamento das SolicitagGes
Relatério Final - v. ISEGANACS001/006

)

ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: VIA DA SUBMISSAO DA SOLICITACAO

114

Via da Submissao da Solicitacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Utilidade e interesse da Direta 5,6 5,0 6,1 216
resposta (Qualidade da
Resposta) Prestador 5,3 4,9 5,8 260
Contribuigcdo para a resolugdo Direta 4,8 4,2 5,4 212
/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Prestador 4,2 3,7 4,6 252
Direta 4,9 4,4 5,5 320
Satisfacao
Prestador 4,4 4,0 4,8 405
. o Direta 5,1 4,6 5,7 314
Satisfacao Global
(Satisfagao) Prestador 4,6 4,2 51 395
. ~ . Direta 4,4 3,9 5,0 315
Realizacao das Expectativas
(Satisfagao) Prestador 3,9 3,4 4,3 323
o . Direta 5,2 4,7 5,7 317
Comparagdao com o servigo
Ideal (Satisfagao) Prestador 4,6 4,1 5,0 395
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Via da Submissao da Solicitacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Direta 5,7 5,2 6,2 318
Confiancga

Prestador 5,3 4,8 5,7 404

. Direta 5,8 5,3 6,3 316

Plena confianca na Anacom
(Confianca) Prestador 51 4,7 5,6 395
Confianga nas respostas da Direta 5,9 5,4 6,5 305
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianga) Prestador 5,3 4,8 5,7 394
Preocupacdo genuina da Direta 5,3 4,7 5,9 304
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Prestador 5,3 4,9 5,8 385
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: VIA DA SUBMISSAO DA SOLICITACAO 116

Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

m Direta
6,5 6,4
5,7 5,4 6,0 5,8 I 6,2 ’ 5,9 6,1 5,8 Prestador
j ’ I I
@ o T o T © T = T T e ]
O Vg 0 © O (o) [J]
U O 8 © a <é|:) u—g (] %
2w o= © fut =5
ChHhocdD s © =] €
o ; 0O 3 = QO o % g —
Ecuit 29 0 ——
89000 S © c E©
£9T0 Qg o SO
O HhoanE o0 b %
O M O Q B O = o q
& o 29 o 0 S W e
vw 8 09D S o O =5
Ooc C o @©
U m© O D fa] o =)
ofouv=10 = 6] =
T30V Lo ) (&) <
Qo0 3a c ©
2ok S 2
8 <
Base Amostral da dimensao Imagem:
Direta: 313
Prestador: 395 Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Formalizagao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

Via da submissdo da solicitacdo

H Direta

.. ~ . \ B Prest
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) restador

(Se Direta) (Se Prestador)
7,3 7,4 7,3 .
’ ' ' m Direta
Prestador
r © T 7 T T o o 1
o o o ©
5 & e .9 TS
o Q ‘E' % T o S (&) [\
wEGL cEPcm NS
-0 wn o N.=- g O * T =
O 0 o= QT gwno £0
[wre) [0} U= 0]
S a o o O 50 5
© O g c T3
Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Direta: 316 Escala de 1 a 10:
Prestador: 0 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores Via da submiss&o da solicitacéo

m Direta

m Prestador

(Se Direta) (Se Prestador)

(Se submeteu a solicitacdo diretamente a Anacom)

H Direta 8.0

8,3
76 7,8 7,8
N ] I I I I

7,9
I |

T
o ()¢ o [0) o o D ©
) - 2 o [0}
T 5 vt Yo = 2 o o.2 T o
CS .00 m = 0 -= c £ a® =& o T
T o cT g O °65 v 35 Ew a9 D e
=650 o8 m w5 o C 0 3 O] < 2 n =
Dy © 2.5 o o =0 o (I i) =0
© 2 0w @ o £ = o . O ] €=
w g oS¢ Tl O < = © c 8o
0 © o P a 8o S 0
> 0 = w n
(@)
Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Direta: 318
Prestador: 0
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliacdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM ::‘:"“:.«.‘. Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes d

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: VIA DA SUBMISSAO DA SOLICITACAO 119

Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagdo e dos respetivos indicadores
Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu tratamento?

B Sim
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgdes sobre o mN&o
estado do tratamento)
ENS/NR
(Se Direta) (Se Prestador)
61 m Direta
— 58 58 >9 57
Prestador
r . T O T T q) m 1
L g U*g '8 IS O o
£D i 8 (7] ) © O v
o 2 = Lcoto
< o s S°gl
o9 5008 s8o0cB
0 = SaSED
0L 5o TESSo
g €80 38 ow
< — 0T < +
Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Direta: 66 Escala de 1 a 10:
Prestador: 29 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Nota: Valores médios com bases amostrais inferiores a 30 respostas sdo meramente indicativos.
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Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

m Direta

Prestador

um canal
especifico

©
T o
s
0.0
c O
<f05
t(
S5
X
E o
=

Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico:
Direta: 316
Prestador: 398

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores

Obtencao de resposta da Anacom

® Com resposta

B Sem resposta

® N3o se recorda 4,4%

(Se Direta) (Se Prestador)
m Direta
7,3 Prestador
6,4 6,5 6,3
5,9 5,8
5,6 5,3 " 5,4
4,8
4,2
fU m T " T o T m T o T T fU 1
o N o ]
go, T 05s o8 cuzﬁ N EE
c 8B o ypoog =3 R R '9‘“180&) =
Q3 Wodec va 828 3 oot c 8
0 a 33 Eo © ¥ =C 0 20350 S a
Q= a S =T oa N O =59 Co=0 20
Qe g SETO g o = 537 848 0LC o P
E5“ o - Nggo o O c g 9o S
o3> g 585 o] = o =8 o4
[T 2 5< O v
Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Direta: 220
Prestador: 267
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

122

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

H Direta

Prestador

5yl 5,2

4,9
4.6 4,4 4,6 4,4
3,9
r o " o T T o 1
°wT _ © o O 2]
o © T © WS s}
© 02 gl_ ©
%o o Egg ‘B
i L 0
w O Icls] Q0T ©
n N O € - wn
T2 S E
[ONT| @)
o s}

Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Direta: 320

Escala de 1 a 10:
Prestador: 405

1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

5,8 5,9 5,7
5,1 5,3 53 5,3 5,3
r T T T T 1
© %2} 1) (0] ©
© © o (0] o)
CE cS.8 ng H’U"’g*— c
© © 7y Vg 0T § o ©
[S. ) © © o =
c © £10 & © =
c O sy a ©
[} 2 O C c E c
— @© © CvwOmao 5= N o
o C T oY 35 pn 0 39= O
c < Ealog oc VS
g EgEw s 5525
o o
bt o )
O © <o

Base Amostral da dimensao Confianga:
Direta: 318
Prestador: 404

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

Dimens&ao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

STF 5,0 4,1 6,0 93
STM 5,8 5,3 6,4 122
Internet 5,2 4,5 5,9 97
Imagem Televisao 6,1 5,4 6,8 89
Servico em pacote 6,4 5,8 7,1 120
Servigo postal 6,0 5,3 6,6 116
TDT 5,7 4,9 6,5 71
. STF 4,6 3,6 5,5 88
Exerce S:flClentemgnNte a STM 55 2.8 6.1 114
regulagao, supervisdo e Internet 4,7 3,9 5,5 91
representacao do setor das T jorieas 5,6 4,8 6,5 80
comumcagoes eletronicas e Servigo em pacote 6,0 5,3 6,8 113
EIoniEaagIZnE':\r)n Portugal Servico postal 5,5 4,7 6,2 111
DT 5,3 4,6 6,1 70
STF 4,9 3,9 5,9 90
STM 5,9 5,3 6,5 119
Contribuicao positiva para a Interr?ne:c >,0 4,2 >,8 o3
sociedade (Imagem) Tele\(lsao 6,1 5,3 6,9 85
Servico em pacote 6,3 5,6 7,0 120
Servigco postal 6,1 5,3 6,9 115
TDT 5,8 4,9 6,6 70
STF 5,4 4,3 6,5 81
STM 6,2 5,5 6,8 99
o . Internet 5,6 4,9 6,3 85
(AItnliZ%aeomc)om transparencia Televisdo 6,6 5,7 7,4 78
Servico em pacote 6,8 6,1 7,5 107
Servico postal 6,3 5,5 7,0 104
TDT 6,0 5,1 6,8 65
STF 5,1 4,1 6,1 82
STM 5,8 5,1 6,5 97
Atuacao com retidao e Interr.1e~t 2,2 4,5 6,0 89
imparcialidade (Imagem) Televisao 6,2 >4 7,1 7
Servigo em pacote 6,8 6,1 7,5 109
Servico postal 6,1 5,4 6,8 101
DT 5,8 4,9 6,6 65
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Subsetor de Comunicacgao

?ll?i:::g:/(mmensﬁo) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
STF 7,2 6,7 7,6 49
STM 6,9 6,5 7,4 47
Internet 7,1 6,6 7,6 49
Formalizagdo da Solicitagdo Televisao 7,8 7,3 8,3 37
Servico em pacote 7,9 7,5 8,3 57
Servigo postal 7,3 6,9 7,7 8
TDT 7,2 6,9 7,6 69
STF 7,2 6,7 7,7 49
STM 6,9 6,4 7,4 44
Info. sobre como apresentar Internet 7,0 6,4 7,5 49
a solicitacdo (Formalizagdo  Televisao 7.9 7,3 8,4 37
da Solicitacdo) Servigo em pacote 7,8 7,4 8,2 56
Servico postal 7,3 6,8 7,7 8
DT 7,3 6,8 7,7 68
STF 7,2 6,7 7,6 48
STM 6,9 6,5 7,3 46
Clareza dos procedimentos  Internet 7,3 6,8 7,8 49
para apresentar a solicitacdo Televisdo 7,7 7,2 8,3 36
(Formalizacao da Solicitacdo) Servigo em pacote 8,0 7,6 8,4 56
Servigo postal 7,3 6,9 7,7 8
DT 7,2 6,9 7,6 66
STF 7,3 6,9 7,6 49
STM 7,1 6,8 7,4 46
Internet 7,2 6,8 7,5 49
Submissdo da Solicitagcdo Televisao 7,4 6,9 8,0 37
Servigo em pacote 8,1 7,8 8,4 59
Servico postal 7,3 6,9 7,7 8
TDT 7,2 7,0 7,5 70
STF 7,3 6,8 7,8 48
STM 6,9 6,5 7,4 45
. Internet 7,6 7,1 8,1 49
Facilid. de encontrar o canal —
(Submissdo da Solicitagdo) TeIeY|5a0 7,8 7,2 8,5 =
Servigo em pacote 8,2 7,8 8,6 59
Servico postal 8,1 7,9 8,4 8
DT 7,3 6,9 7,7 69
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Subsetor de Comunicacgao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
STF 7,7 7,3 8,0 36
STM 7,4 7,0 7,8 36
Dispon. e velocidade de Internet 7,3 6,8 7,9 33
carregamento (Submissdo da Televisdo 7,8 7,1 8,4 30
Solicitacao) Servico em pacote 8,6 8,2 9,0 41
Servigo postal 8,8 8,5 9,1 5
TDT 7,1 6,7 7,5 46
STF 7,7 7,3 8,1 34
STM 7,4 7,0 7,8 35
Org. grafica do formulario Internet 7.5 7,1 7,9 32
(Submissdo da Solicitacdo) TeIe\_/|sao 7:5 6,8 8,1 50
Servigo em pacote 8,4 8,1 8,8 40
Servico postal 8,0 7,5 8,5 5
DT 7,3 7,0 7,6 48
STF 7,7 7,3 8,1 38
STM 7,6 7,3 8,0 36
Facilidade de preenchim. Interr.'ne:c 8,1 7,7 84 35
(Submissdo da Solicitacao) Televisao 7,8 7,3 8,3 31
Servico em pacote 8,6 8,3 8,9 41
Servigo postal 9,2 8,9 9,4 5
TDT 7,5 7,2 7,9 52
STF 7,9 7,6 8,3 34
STM 8,0 7,7 8,3 31
. . Internet 8,4 8,1 8,8 31
Facil. de envio da docum. —
(Submissdo da Solicitacdo) Tele\(lsao /.4 6,7 8,1 29
Servigo em pacote 8,8 8,5 9,1 40
Servico postal 8,2 7,8 8,7 5
TDT 7,6 7,1 8,0 50
STF 7,9 7,5 8,2 37
STM 7,4 7,0 7,8 37
Tempo necessario Internet 7,5 6,9 8,1 36
(SubF;nisséo da Solicitagao) TeIeY|5a0 /.8 7,0 8,5 31
Servigo em pacote 8,6 8,3 9,0 41
Servico postal 8,7 8,3 9,0 5
TDT 7,3 6,9 7,7 55
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Subsetor de Comunicacgao

Dimensao/

. . ~ Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
Indicador (Dimensao)
STF 6,2 5,5 6,8 42
STM 6,2 5,6 6,8 33
L , .~ Internet 5,7 5,1 6,2 37
S‘gos'gl;jc'iigggg‘;el (Submisséo Televisao 6,8 6,0 7.6 31
Servico em pacote 7,6 7,1 8,1 46
Servigo postal 5,1 4,3 5,8 8
TDT 6,7 6,2 7,3 53
STF 4,7 3,9 5,6 13
STM 5,0 4,4 5,6 12
Qualidade do Internet 6,8 6,3 7,2 9
Acompanhamento do Televisao 6,6 6,2 7,1 13
Tratamento da Solicitacdo Servigo em pacote 6,3 5,6 6,9 22
Servico postal 5,7 4,6 6,8 9
DT 4,9 4,3 5,5 17
STF 5,0 4,2 5,9 13
Acessg a info. pretendida ISr-lrtl\e/:lrnet 3:; 2:2 ;2 181
(Qualidade do Televisao 6,9 6,4 7,4 13
Acompanhamento do -
Tratamento da Solicitagao) Serv!go em pacote 6,1 >, 6,8 21
Servigo postal 5,6 4,5 6,7 9
DT 4,8 4,1 5,5 16
STF 4,4 3,6 5,3 13
STM 4,9 4,3 5,5 12
Info. prestada sobre_o estado Internet 6,4 58 6,9 5
do tratamento (Qualidade do Televisio 6.4 59 6.9 13
Acompanhamento do e
Tratamento da Solicitacdo) Serv!go em pacote 6,4 >,/ 7,0 21
Servico postal 5,7 4,7 6,7 7
TDT 4,9 4,3 5,5 17
STF 8,0 6,7 9,2 92
STM 8,4 7,9 8,9 122
A isténcia d Internet 8,6 8,2 9,1 99
7 °° Tatonsao o
Servigco em pacote 8,7 8,3 9,2 123
Servico postal 8,6 7,9 9,2 118
TDT 8,5 8,1 9,0 72
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Subsetor de Comunicacgao

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
STF 4,7 3,8 5,6 59
STM 5,5 5,0 6,1 79
Internet 4,3 3,8 4,9 70
Qualidade da Resposta Televisao 51 4,5 5,7 58
Servico em pacote 6,5 5,8 7,1 89
Servigo postal 5,3 4,6 5,9 79
TDT 6,3 5,8 6,8 53
STF 5,8 5,3 6,2 32
STM 5,8 5,2 6,4 32
Tempo entre a submissao e a Internet 5,0 4,4 5,6 30
resposta (Qualidade da Televisao 5,7 4,8 6,6 19
Resposta) Servigo em pacote 6,7 6,0 7,4 42
Servico postal 2,5 2,1 2,9 5
DT 6,1 5,5 6,6 49
STF 5,4 4,3 6,5 58
o . STM 6,9 6,4 7,4 77
ﬁgﬁg:jgzc;)glzsAmn?c%Sm para Internet 6,0 >3 6,6 69
responder (Qualidade da Tele\(lsao 6,3 >,6 7,0 >/
Resposta) Serv!go em pacote 7,5 6,9 8,1 85
Servico postal 6,0 5,3 6,8 77
TDT 7,3 6,9 7,8 52
STF 5,4 4,3 6,5 56
STM 6,4 5,7 7,0 77
Cl . d Internet 5,4 4,6 6,3 67
o poast® Totevss -
Servico em pacote 6,9 6,2 7,6 88
Servico postal 6,4 5,6 7,2 78
TDT 6,6 6,0 7,2 52
STF 4,4 3,4 5,3 58
STM 5,4 4,7 6,1 76
Utilidade e interesse da Internet 3,5 2,9 4,1 66
resposta (Qualidade da Televisao 4,8 4,1 5,6 58
Resposta) Servigo em pacote 6,6 5,8 7,4 87
Servico postal 5,2 4,4 6,1 79
TDT 6,2 5,6 6,8 52
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Subsetor de Comunicacgao

?ll?l‘ii::g:/(mmensﬁo) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
STF 3,7 2,8 4,5 56
STM 4,2 3,4 4,9 72
Contribuicao para a Internet 2,9 2,4 3,5 65
resolugdo / esclarecimento  Televisao 3,7 2,9 4,5 57
(Qualidade da Resposta) Servigco em pacote 5,6 4,8 6,4 85
Servigo postal 3,9 3,1 4,8 78
TDT 5,7 5,1 6,4 51
STF 4,1 3,3 4,9 94
STM 4,2 3,6 4,8 124
Internet 3,8 3,2 4,4 102
Satisfacao Televisao 4,6 4,0 5,3 89
Servigo em pacote 5,4 4,7 6,0 124
Servico postal 4,4 3,7 51 119
DT 5,3 4,7 5,8 73
STF 4,3 3,5 5,2 93
STM 4,4 3,7 5,0 120
. o Internet 4,0 3,3 4,6 101
(Ssa;'tséigzgofl()bal Tele\(iséo 4,8 4,0 5,5 86
Servico em pacote 5,7 4,9 6,4 121
Servigo postal 4,6 3,8 5,5 117
TDT 5,3 4,7 5,9 71
STF 3,6 2,8 4,4 92
STM 3,7 3,1 4,3 111
I 20 d . Internet 3,3 2,7 4,0 88
(Rseaati':?:;oo) as Expectativas Televis&o 4,0 3,2 4,8 76
Servico em pacote 5,2 4,4 5,9 106
Servico postal 3,6 2,8 4,3 93
TDT 5,1 4,3 5,8 72
STF 4,3 3,4 5,2 93
STM 4,5 3,8 5,1 120
o . Internet 3,9 3,3 4,6 100
E‘;?Ipfsrggas‘f’azgg 0 servico Televisao 5,0 4,2 5,7 88
Servigco em pacote 5,5 4,8 6,2 123
Servico postal 4,7 3,9 5,5 117
TDT 5,4 4,8 6,0 71

ANACOM
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Subsetor de Comunicacgao

IDI:I:I}i::ta):/(Dimenséo) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
STF 4,6 3,7 5,5 94
STM 5,3 4,7 5,9 125
Internet 4,5 3,8 5,2 102
Confiancga Televisao 5,7 4,9 6,5 87
Servico em pacote 5,9 5,2 6,7 122
Servico postal 5,4 4,6 6,1 119
TDT 5,8 5,2 6,5 73
STF 4,5 3,6 5,4 94
STM 5,2 4,5 5,9 122
Plena confianca na Anacom Interr.1e1: 4,3 3,5 >,0 101
(Confianca) Tele\{lsao 5,8 4,9 6,7 86
Servico em pacote 6,0 5,2 6,8 120
Servico postal 5,3 4,5 6,1 117
TDT 5,9 5,1 6,6 71
STF 4,8 3,9 5,8 91
STM 5,3 4,6 6,0 117
Confianga nas respostas da  Internet 4,9 4,1 5,6 100
Anacom as situagoes Televisao 5,8 4,9 6,7 86
apresentadas (Confianga) Servico em pacote 6,2 5,4 6,9 116
Servico postal 5,1 4,3 5,8 117
DT 5,9 5,3 6,5 72
STF 4,3 3,4 5,2 91
STM 5,3 4,6 6,0 116
Preocupacdo genuina da Internet 4,2 3,5 5,0 97
Anacom com os utilizadores Televisao 5,5 4,7 6,4 86
(Confiancga) Servico em pacote 5,7 4,9 6,5 117
Servico postal 5,7 4,8 6,6 111
DT 5,7 4,9 6,4 71
. Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

ESTF
@ ! ™
o & - M 4 w (Y] g © M g . N O © S
0 5 ~ S O g > o ~ 2 © y X
" © WP Yy © © " © 5 m Internet
E Televisao

= Servigo em pacote

m Servigo postal

o o o m : : - DT
Couog v © O o [0}
8o:8w o @ T v g
AT O = © et = O
Cnho D > © + 1S
Q-3 0o 3 Z o a o ® =
ECuis5t = o) ) fugiy o]
Q9o WO n © c £ =
295 ga (=i =] © S 1o
C 3 Q9 fod 8
OhouyE s o (S~
O Vo € O a
2 O @ O
o O T9 (SN0 o W® =
vw 8 .2 S © o} s
(S © © ©
U © (S Qo o >
O—= 0 =1n e AT =
[ T I o] b} o <
Vo 3 a c ©
SoaE 5 2
L3 <
Base Amostral da dimensdo Imagem:
STF: 93 Internet: 97 Servigo em pacote: 120 TDT: 71 Escala de 1 a 10:
STM: 122 Televisao: 89 Servigo postal: 116 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
AN A COM ATTOROACS Utilizadores do Servigo de Tratamento das SolicitagGes d
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Dimensao Formalizacao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

Via da submissdo da solicitagdo

Subsetor de

. ~ Direta Prestador
Comunicagao

STF 51,7% 48,3%
STM 33,2% 66,8%
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) Internet 41,3% 58,7%
Televisao 30,5% 69,5%
& o Servico em pacote 34,3% 65,7%
NooNRMMm N RO My u STF 2S00 o o
NS AR NS N $ ~ NN STM Servigo postal 8,2% 91,8%
TDT 98,4% 1,6%
m Internet
ETelevisdo
m Servico em pacote
m Servigo postal
R S 3 oT
o O ‘E o ©
g2 g m oS!
o2 E S ©
©F T8 o N 45
g 558 S
& o = Eo
@3 e £
S g
c 0 T o ©
=9 © o
& o=
o
(@)
Base Amostral da dimensdo Formalizagdo da Solicitagao: Escala de 1 a 10:
STF: 49 Internet: 49 Servico em pacote: 57 TDT: 69 1 - Nivel mais baixo
STM: 47 Televisao: 37 Servigo postal: 8 10 - Nivel mais elevado
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
ANACOM ATTOROACS Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes a)
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Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdao Submissdo da Solicitagdo e dos respetivos indicadores Via da submissédo da solicitacdo

Subsetor de Direta | Prestador

Comunicagao
STF 51,7% 48,3%
STM 33,2% 66,8%
Internet 41,3% 58,7%
Televisao 30,5% 69,5%
Servigo em pacote 34,3% 65,7%
Servigo postal 8,2% 91,8%
TDT 98,4% 1,6%
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom)
0 X 0 o ). o~
—
',:\ o2 %0 ESTF
o STM
m Internet
m Televisdo

m Servigo em pacote

m Servigo postal

o o o g c o = o
° 3 2 £ £ . ? 3 DT
© 0] © = > O = 4
£ Re 2 g S 2 S £
g cF £ g E g & S
S @ 8 GE" L = 3 b © (%
@ o o o o o o ©
v o > o © S S Q o °
o° o @ © c = o o
: c O o 9] 7} < u0
S c © = o [t 7]
= o © N1 © (O] %)
(8] = © © —
© o o = - S
w 9 o o = 8
[a) = © o =]
o - w Z
Base Amostral da dimensdo Submissdo da Solicitagdo:
STF: 49 Internet: 49 Servigo em pacote: 59 TDT: 70 Escala de 1 a 10:
STM: 46 Televisao: 37 Servigo postal: 8 1 - Nivel mais baixo
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos. 10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

Na sequéncia da apresentacao da solicitacdo, contactou a

Anacom para obter info. sobre o estado do seu

tratamento?
Subsetor de Sim N&o NS/NR
Comunicagao
STF 11,1% 85,0% 3,9%
STM 8,7% 90,6% 0,7%
Internet 5,6% 89,8% 4,6%
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacées sobre o Televisdo 14,9% 85,1% 0,0%
estado do tratamento) Servico em pacote 19,5% 77,2% 3,3%
Servigo postal 10,8% 88,9% 0,3%
N mSTF DT 19,4% 79,2% 1,5%
~NE € e 2n STM
S O O O ©o
m Internet
m Televisdo

m Servico em

pacote
m Servigo postal

TDT

Info. prestada sobre o
estado do tratamento

Acesso a info. pretendida
Qualidade do
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitagao

Base Amostral da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
STF: 13 Internet: 9 Servigo em pacote: 22 TDT: 17
STM: 12 Televisao: 13 Servigo postal: 9

Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.

Escalade 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado
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Dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

« 2 Xoin
N mSTF
STM
m Internet
E Televisdo

m Servigo em pacote

m Servigo postal

mTDT

de um canal especifico

©
(6]
C
@
-+
0
X
o
18]
©
©
(8]
C
<0
£
1)
(e}
£
=

Base Amostral da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico:

STF: 92 Internet: 99 Servigo em pacote: 123 TDT: 72
STM: 122 Televisao: 88 Servigo postal: 118 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 ATTOROACS Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes a)
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Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizagbes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores Obtencédo de Resposta da Anacom
Subsetor de Com Sem Nao se
Comunicagao resposta resposta recorda
STF 66,2% 31,3% 2,5%
STM 64,1% 31,5% 4,4%
Internet 72,1% 21,6% 6,3%
Televisao 71,5% 26,1% 2,3%
Servigo em pacote 70,1% 29,3% 0,6%
Servigo postal 64,6% 25,2% 10,2%
DT 68,5% 26,5% 4,9%
0w mSTF
~ o DN a6 ©
© © = Lo o - ST™
)
m Internet
m Televisao

m Servigo em pacote

2 a g 8 ] 8 g m Servigo postal
a ‘D O o ) o @ o
= 0 g aQ
€ ESZ @ a o E a DT
o m© 0 <C c s-_) 9_') © E (8] Q
365 O g O [ ad e«
0w o T = a © 2% © ©
© o o & o -E =8 @ O ©
0 3 Wy = o (V) (S ]
5t TO® o o L 5 ®
[=i] 3T & c o ™~ S
() o © o) © T O =
o oN S b=l 4+ ™
o - = © = c o ©
= <5 N S o5 3,
£ 3 o 5 OES o
P © &
O o
Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
STF: 59 Internet: 70 Servico em pacote: 89 TDT: 53
STM: 79 Televisao: 58 Servigo postal: 79
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos. 10 - Nivel mais elevado
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Satisfacdo e dos respetivos indicadores

5,7
5,3
5,5
5,4
5,4
5,3

N
o

5,1
5,0
4,2
4,6
4,4

i
<

Realizacdo das
Expectativas
Satisfacdo

Satisfacdo Global
ideal

Comparagdao com o servigo

Base Amostral da dimensdo Satisfagao:
STF: 94 Internet: 102 Servico em pacote: 124 TDT: 73
STM: 124 Televisao: 89 Servigo postal: 119

mSTF

STM
H Internet
ETelevisao
m Servigo em pacote
m Servigo postal

TDT

Escalade 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensédo Confianca e dos respetivos indicadores

mSTF
o D o o STM
© =~ % R o N n NN N NS R
N M M _n T w TN T M A Yn
n [T} n vy LN n n
H Internet
E Televisao
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£ 84 g 5

S %S = c m Servigo postal

© O © c w —

= a35wn = O =

< R 2 3 ]

© Ch g 05 = O TDT
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© -0 S O

© c Q Oc®
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c © (0] O O =

© o9 © O 5

frs c O Qm 5

= 8ce 3%

S E < S

<)

e oS &

o

o

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
Base Amostral da dimensdo Confianga: 10 - Nivel mais elevado
STF: 94 Internet: 102 Servigo em pacote: 122 TDT: 73
STM: 125 Televisao: 87 Servigo postal: 119
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom a)
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Assunto de reclamacao

Dimens&ao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 6,2 5,9 6,4 104
Avaria de equipamento 5,6 5,4 5,8 38
Atendimento ao cliente 6,1 5,9 6,3 44
Faturacdo 5,8 5,4 6,1 81
Imagem Portabilidade 5,1 4,9 5,4 31
Cancelamento 7,3 7,1 7,5 31
Cobertura 4,5 4,0 5,0 61
Entrega da correspondéncia 6,2 5,9 6,5 64
Informacgdes sobre condigdes contratuais 5,6 5,3 5,9 96
Exerce eficientemente a Avaria de equipamento 5,4 5,2 5,6 35
regulagao, supervisao e Atendimento ao cliente 5,6 5,3 5,9 42
representacdo do setor das  Faturagdo 5,5 51 5,9 77
comunicagoes eletronicas e  Portabilidade 4,1 3,8 4,4 30
postais em Portugal Cancelamento 6,9 6,6 7,1 31
(Imagem) Cobertura 4,2 3,7 4,7 60
Entrega da correspondéncia 6,0 5,7 6,3 62
Informacgdes sobre condicdes contratuais 6,2 5,9 6,5 102
Avaria de equipamento 5,5 5,3 5,8 37
Atendimento ao cliente 6,2 5,9 6,4 43
Contribuicao positiva para a Faturagdo 5,6 5,3 6,0 80
sociedade (Imagem) Portabilidade 5,4 5,3 5,6 31
Cancelamento 7,0 6,8 7,2 30
Cobertura 4,5 3,9 5,0 60
Entrega da correspondéncia 6,4 6,1 6,7 63
Informacdes sobre condicdes contratuais 6,6 6,3 6,9 90
Avaria de equipamento 5,9 5,6 6,2 29
Atendimento ao cliente 6,8 6,5 7,0 38
Atuacdo com transparéncia  Faturagdo 6,1 5,8 6,5 75
(Imagem) Portabilidade 5,3 5,0 5,7 28
Cancelamento 7,8 7,6 7,9 28
Cobertura 4,6 4,0 51 58
Entrega da correspondéncia 6,4 6,1 6,7 55

ANACOM - ...
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Assunto de reclamacao

Dimensao/

Indicador (Dimens3o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 6,5 6,2 6,8 90

Avaria de equipamento 5,3 5,0 5,5 31

Atendimento ao cliente 6,1 5,8 6,3 37

Atuacao com retiddo e Faturagdo 6,0 5,6 6,4 74

imparcialidade (Imagem) Portabilidade 5,3 4,9 5,7 27

Cancelamento 7,7 7,6 7,9 27

Cobertura 4,5 3,9 5,0 57

Entrega da correspondéncia 6,2 5,9 6,5 58

Informacgdes sobre condigdes contratuais 6,8 6,5 7,1 41

Avaria de equipamento - - - 4

Atendimento ao cliente 7,7 7,6 7,9 9

. o e Faturacdo 7,9 7,5 8,2 35

Formalizacao da Solicitacao bortabilidade 6.3 58 6.8 16

Cancelamento 8,0 7,8 8,2 15

Cobertura 7,2 7,1 7,4 58

Entrega da correspondéncia - - - 3

Informacgdes sobre condicdes contratuais 6,6 6,4 6,9 41

Avaria de equipamento - - - 4

Atendimento ao cliente 7,8 7,7 8,0 9

oo o s Fatuoch "

da Solicitacdo) Portabilidade 5,8 51 6,5 16

Cancelamento 7,5 7,3 7,8 15

Cobertura 7,3 7,0 7,5 57

Entrega da correspondéncia - - - 3

Informacdes sobre condicdes contratuais 6,9 6,6 7,2 40

Avaria de equipamento - - - 4

Clareza dos procedimentos Atendimento ao cliente 7,6 7,5 7,7 9

para apreser?tar a solicitagdo Fatura?.éo 7.7 7,3 8,1 =

Formalizagdo da Solicitagao) Portabilidade 6,7 6,4 7,1 16

( Cancelamento 8,4 8,3 8,6 15

Cobertura 7,2 7,1 7,4 56

Entrega da correspondéncia - - - 3

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

Dimensao/

Indicador (Dimens3o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 7,2 6,9 7,4 41

Avaria de equipamento - - - 4

Atendimento ao cliente 7,0 6,9 7,1 9

L o Faturacdo 7,7 7,4 8,0 36

Submissao da Solicitagao Sortabilidade 6.9 6.6 71 16

Cancelamento 7,8 7,6 7,9 16

Cobertura 7,0 6,8 7,1 59

Entrega da correspondéncia - - - 3

Informacgdes sobre condigdes contratuais 6,8 6,5 7,2 40

Avaria de equipamento - - - 4

Atendimento ao cliente 7,9 7,8 8,0 9

Facilid. de encontrar o canal Faturagdo 7,8 7,4 8,2 36

(Submissdo da Solicitagdo)  Portabilidade 6,7 6,4 7,0 16

Cancelamento 8,0 7,6 8,4 15

Cobertura 7,2 7,0 7,4 58

Entrega da correspondéncia - - - 3

Informacgdes sobre condicdes contratuais 7,7 7,4 8,0 32

Avaria de equipamento - - - 3

. . Atendimento ao cliente 7,7 7,7 7,8 7
Dispon. e velocidade de =

carregamento (Submissdo da Faturaséo 8,0 7,6 8,4 28

Solicitacio) Portabilidade 6,9 6,6 7,3 12

Cancelamento 8,5 8,4 8,7 10

Cobertura 7,0 6,8 7,2 41

Entrega da correspondéncia - - - 3

Informacdes sobre condicdes contratuais 7,2 6,9 7,6 31

Avaria de equipamento - - - 4

Atendimento ao cliente 7,5 7,4 7,6 6

Org. grafica do formulario Faturagdo 7,7 7,4 8,1 25

(Submissdo da Solicitagdao)  Portabilidade 7,0 6,6 7,4 12

Cancelamento 8,1 7,8 8,3 10

Cobertura 7,2 7,0 7,3 41

Entrega da correspondéncia - - - 3

) Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom )
ANACOM , %‘ Utilizadores do Servigo de Tratamento das SolicitagGes a
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Assunto de reclamacao

Dimensao/

Indicador (Dimens3o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 7,7 7,4 8,0 31
Avaria de equipamento - - - 4
Atendimento ao cliente 7,8 7,7 7,9 7
Facilidade de preenchim. Faturagdo 7.9 7,6 8,2 26
(Submissdo da Solicitagdo)  Portabilidade 6,9 6,6 7,3 14
Cancelamento 8,3 8,1 8,4 12
Cobertura 7,4 7,3 7,6 45
Entrega da correspondéncia - - - 3
Informacgdes sobre condigdes contratuais 8,1 7,9 8,4 29
Avaria de equipamento - - - 4
Atendimento ao cliente 8,2 8,1 8,3 5
Facil. de envio da docum. Faturagdo 8,7 8,5 8,9 24
(Submissdo da Solicitagdo)  Portabilidade 7,9 7,8 8,1 12
Cancelamento 8,2 7,9 8,5 10
Cobertura 7,4 7,1 7,6 43
Entrega da correspondéncia - - - 3
Informacgdes sobre condicdes contratuais 7,6 7,2 8,0 31
Avaria de equipamento - - - 4
Atendimento ao cliente 7,6 7,5 7,7 7
Tempo necessario Faturagdo 8,2 7,9 8,5 28
(Submissdo da Solicitagdo)  Portabilidade 7,9 7,7 8,0 14
Cancelamento 8,7 8,6 8,8 12
Cobertura 7,2 7,0 7,4 49
Entrega da correspondéncia - - - 3
Informacdes sobre condicdes contratuais 6,3 5,9 6,6 30
Avaria de equipamento - - - 4
Atendimento ao cliente 4,5 4,1 4,8 6
Apoio disponivel (Submissdao Faturagdo 7,3 6,8 7,7 33
da Solicitacao) Portabilidade 5,8 5,6 6,1 11
Cancelamento 7,3 6,6 8,0 11
Cobertura 5,9 5,6 6,3 44
Entrega da correspondéncia - - - 3
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Assunto de reclamacao

Dimensao/

Indicador (Dimens3o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 5,9 5,3 6,6 14
Avaria de equipamento - - - 3
. Atendimento ao cliente - - - 3
Qualidade do Faturacao 4,2 3,4 4,9 10
Acompanhamento do -
Tratamento da Solicitacdo Portabilidade - - - 5
Cancelamento 5,0 4,3 5,6 6
Cobertura 4,8 4,2 5,3 15
Entrega da correspondéncia - - - 4
Informacgdes sobre condigdes contratuais 5,9 5,2 6,5 12
Avaria de equipamento - - - 3
Acesso a info. pretendida Atendimento ao cliente - - _ 3
(Qualidade do Faturacao 4,2 3,5 5,0 10
Acompanhamento do Portabilidade - - - 3
Tratamento da Solicitagcdo)  Cancelamento 5,2 4,5 5,9 6
Cobertura 4,7 4,1 5,3 14
Entrega da correspondéncia - - - 4
Informacgdes sobre condicdes contratuais 6,0 5,3 6,7 14
Avaria de equipamento - - - 3
Info. prestada sobre o estado Atendimento ao cliente - - - 3
do tratamento (Qualidade do Faturagdo 4,1 3,3 4,8 9
Acompanhamento do Portabilidade - - - 3
Tratamento da Solicitacdo)  Cancelamento 4,6 3,9 5,3 5
Cobertura 4,8 4,2 5,3 15
Entrega da correspondéncia - - - 3
Informacdes sobre condicdes contratuais 8,7 8,5 8,8 107
Avaria de equipamento 7,8 7,5 8,1 38
Atendimento ao cliente 8,5 8,3 8,7 44
Importancia da existéncia de Faturagéo 8,8 8,6 9,0 83
um canal especifico Portabilidade 7,8 7,6 8,1 31
Cancelamento 8,8 8,6 9,0 33
Cobertura 6,6 5,8 7,4 63
Entrega da correspondéncia 8,8 8,6 9,1 66
) Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Assunto de reclamacao

Dimensao/

Indicador (Dimens3o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 5,9 5,7 6,1 72

Avaria de equipamento 4,7 4,6 4,9 21

Atendimento ao cliente 6,0 5,8 6,3 32

. Faturacdo 5,6 5,2 5,9 59
Qualidade da Resposta Portabilidade 4,0 3,7 4,3 22
Cancelamento 6,6 6,3 6,9 21

Cobertura 4,8 4,2 5,3 45

Entrega da correspondéncia 4,9 4,6 5,3 48

Informacgdes sobre condigdes contratuais 5,3 4,9 5,7 27

Avaria de equipamento - - - 3

Tempo entre a submissdo e a ~endimento ao cliente - - - &
respgsta (Qualidade da Fatura?.éo 7,0 6,6 7,3 =
Resposta) Portabilidade 4,7 4,5 5,0 11
Cancelamento 6,9 6,4 7,5 11

Cobertura 6,0 5,7 6,3 40

Entrega da correspondéncia - - - 3

Informacgdes sobre condicdes contratuais 7,0 6,8 7,3 69

Avaria de equipamento 6,5 6,4 6,7 20

Adequacao dos meios Atendimento ao cliente 6,9 6,7 7,1 31
utilizados pela Anacom para Faturagao 6,7 6,4 7,0 58
responder (Qualidade da Portabilidade 5,1 4,7 5,4 22
Resposta) Cancelamento 8,3 8,1 8,6 21
Cobertura 5,2 4,6 5,9 44

Entrega da correspondéncia 5,9 5,5 6,2 46

Informacdes sobre condicdes contratuais 6,7 6,4 7,0 72

Avaria de equipamento 5,5 5,3 5,7 19

Atendimento ao cliente 7,1 6,9 7,4 30

Clareza e rigor da resposta Faturagao 6,2 5,8 6,7 56
(Qualidade da Resposta) Portabilidade 4,8 4,4 5,2 22
Cancelamento 7,1 6,8 7,4 20

Cobertura 5,1 4,5 5,7 44

Entrega da correspondéncia 5,6 5,2 6,0 48

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

Dimens&ao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 5,9 5,6 6,2 71
Avaria de equipamento 4,6 4,2 4,9 21
Utilidade e interesse da Atendin’lento ao cliente 5,9 5,6 6,2 31
resposta (Qualidade da Fatura?.ao >4 >0 >0 >/
Resposta) Portabilidade 3,6 3,3 4,0 22
Cancelamento 6,4 6,0 6,8 19
Cobertura 4,7 4,1 5,3 44
Entrega da correspondéncia 4,7 4,3 5,1 48
Informacgdes sobre condigdes contratuais 4,8 4,5 5,1 69
Avaria de equipamento 3,1 2,9 3,3 21
Contribuicio para a Atendimento ao cliente 51 4,7 5,4 30
resolugéog/ espclarecimento Fatura?.éo 4,4 2,0 4.8 >
(Qualidade da Resposta) Portabilidade 2,9 2,7 3,2 21
Cancelamento 5,4 5,0 5,8 18
Cobertura 4,0 3,5 4,5 43
Entrega da correspondéncia 3,9 3,5 4,3 47
Informacgdes sobre condicdes contratuais 4,9 4,6 5,1 108
Avaria de equipamento 3,2 3,0 3,4 38
Atendimento ao cliente 5,3 5,0 5,5 44
Satisfacdo Faturacdo 5,0 4,7 5,3 84
Portabilidade 4,2 4,0 4,4 31
Cancelamento 5,6 5,3 5,9 33
Cobertura 4,3 3,8 4,8 63
Entrega da correspondéncia 4,4 4,1 4,7 66
Informacdes sobre condicdes contratuais 5,2 4,9 5,4 106
Avaria de equipamento 3,2 3,0 3,5 38
Atendimento ao cliente 5,7 5,4 6,0 42
Satisfagao Global Faturagdo 5,0 4,6 5,4 80
(Satisfacao) Portabilidade 4,3 4,0 4,5 30
Cancelamento 5,9 5,5 6,3 32
Cobertura 4,3 3,8 4,8 61
Entrega da correspondéncia 4,8 4,5 5,2 65
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Assunto de reclamacao

Dimensao/

Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Informagdes sobre condigdes contratuais 4,1 3,8 4,4 96
Avaria de equipamento 2,3 2,2 2,5 34
Atendimento ao cliente 5,2 4,8 5,6 32
Realizacdo das Expectativas Faturagdo 4,9 4,5 5,3 69
(Satisfagao) Portabilidade 4,3 4,1 4,4 29
Cancelamento 5,4 5,0 5,8 30
Cobertura 4,0 3,6 4,5 62
Entrega da correspondéncia 3,4 3,1 3,7 51
Informacgdes sobre condicdes contratuais 5,2 4,9 5,5 106
Avaria de equipamento 3,8 3,5 4,1 37
Atendimento ao cliente 5,3 5,0 5,5 43
Comparagdao com o servico  Faturacdo 5,3 4,9 5,6 83
ideal (Satisfacao) Portabilidade 4,2 3,9 4,5 31
Cancelamento 5,6 5,4 5,8 33
Cobertura 4,4 3,9 4,9 61
Entrega da correspondéncia 4,7 4,3 5,0 65
Informacdes sobre condicdes contratuais 5,7 5,5 6,0 108
Avaria de equipamento 4,5 4,3 4,7 39
Atendimento ao cliente 6,0 5,8 6,3 44
Confianca Faturacdo 5,3 4,9 5,7 84
Portabilidade 4,8 4,5 51 31
Cancelamento 5,9 5,6 6,2 33
Cobertura 4,8 4,2 5,3 63
Entrega da correspondéncia 5,3 4,9 5,7 66
) Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Assunto de reclamacao

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Informacdes sobre condigdes contratuais 5,7 5,4 6,0 106
Avaria de equipamento 4,2 3,9 4,5 37
Atendimento ao cliente 6,2 5,9 6,5 42
Plena confianca na Anacom  Faturacdo 5,2 4,8 5,6 84
(Confianga) Portabilidade 4,8 4,5 5,1 31
Cancelamento 6,2 5,9 6,4 33
Cobertura 4,9 4,3 5,5 61
Entrega da correspondéncia 5,3 4,9 5,7 65
Informacdes sobre condicdes contratuais 6,0 5,7 6,3 100
Avaria de equipamento 4,2 3,9 4,5 36
Confianca nas respostas da AtendimNento ao cliente 6,0 5,7 6,2 41
Anacom as situagoes Fatura??o >4 >,0 >,8 83
apresentadas (Confianca) Portabilidade 4,6 4,3 4,9 30
Cancelamento 5,9 5,6 6,3 32
Cobertura 4,9 4,3 5,4 63
Entrega da correspondéncia 4,9 4,5 5,3 66
Informacdes sobre condicdes contratuais 5,5 5,2 5,8 103
Avaria de equipamento 4,8 4,5 5,1 37
Preocupacio genuina da Atendin’lento ao cliente 6,0 5,7 6,3 41
Anacom com os utilizadores Fatura,géo 2,2 4.8 >,6 /8
(Confianca) Portabilidade 4,9 4,6 5,3 31
Cancelamento 5,6 5,4 5,9 32
Cobertura 4,5 4,0 5,1 61
Entrega da correspondéncia 5,7 5,3 6,2 61
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Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

B Informacgdes sobre condicdes
contratuais
Avaria de equipamento

m Atendimento ao cliente

m Faturagdo

n o © © () .:
col8 o o ‘S o 5 = Portabilidade
O _ a c AT [=)]
83859 ® N T Y ©
2 O = © fut 235
g2o£5% >, g = £
Ec w5t 25 @ == - m Cancelamento
8% o0w0Ho g m = E ©
£58o 23 g 5 ¢
Q6= 2 = o0 o ®
2 998 o S 8 E 3 2 Cobertura
0w S .2 S O ©n (=
OoF © © © ©
Vo gl = o 3
SSRE Y 5 g 2 .
o0 3a c o m Entrega da correspondéncia
X0 ga€E o >
w o O (@) D
< O <
Base Amostral da dimensdo Imagem:
Informagdes sobre condigdes contratuais: 104 Portabilidade: 31 Escala de 1 a 10:
Avaria de equipamento: 38 Cancelamento: 31 1 - Nivel mais baixo
Atendimento ao cliente: 44 Cobertura: 61 10 - Nivel mais elevado
Faturagao: 81 Entrega da correspondéncia: 64
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Dimensao Formalizacao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

Via da submissdo da solicitagdo

Assunto de .
= Direta Prestador
reclamacao
Inf. cond. contratuais 28,9% 71,1%
Avaria de equipament¢ 7,8% 92,2%
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) Atendimento ao client¢ 20,8% 79,2%
< m Informagdes sobre Faturagdo 33,9% 66,1%
o ™ o~ © ~No S condigBes contratuais  Pportabilidade 50,3% 49,7%
Ne o 3, ISEN N NN %o G, 5 ;
N N N Avaria de equipamento 2Mcelamento 52,7% 47,3%
Cobertura 70,4% 29,6%
i . Entrega da correspond. 2,6% 97,4%
®m Atendimento ao cliente
B Faturacdo
i) o 8 = Portabilidade
o O ‘E o ©
£ 2 g © W
(S}
83 S8 o RE ® Cancelamento
(O} C a0 © =
s O o o (o]
2 wal i Cobertura
L0 S © o
c 0 T oY
- QO © =
a N8
© @ = Entrega da
8 correspondéncia
Base Amostral da dimensao Formalizagdo da Solicitagdo:
Informagdes sobre condigdes contratuais: 41 Portabilidade: 16 Escala de 1 a 10:
Avaria de equipamento: 4 Cancelamento: 15 1 - Nivel mais baixo
Atendimento ao cliente: 9 Cobertura: 58 10 - Nivel mais elevado
Faturagao: 35 Entrega da correspondéncia: 3
Notas: 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 Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdao Submissdo da Solicitagdo e dos respetivos indicadores Via da submissédo da solicitacdo
Assunto ‘,j.e Direta Prestador
reclamacao

Inf. cond. contratuais 28,9% 71,1%
Avaria de equipament¢ 7,8% 92,2%
Atendimento ao client¢ 20,8% 79,2%
Faturacao 33,9% 66,1%
Portabilidade 50,3% 49,7%
Cancelamento 52,7% 47,3%
Cobertura 70,4% 29,6%
(Se submeteu a solicitagdo diretamente & Anacom) Entrega da correspong __ 2,6% 27:4%

N ® B Informacgdes sobre
™~ ™~

N o lo =] P4 H
N N condigOes contratuais

Avaria de equipamento
H Atendimento ao cliente

m Faturacdo

° g kel g = e o 2 .

= ° g = S s > [$) = Portabilidade

E T o > g S o 5 =

S Tt £ g = o @ =

€T 8 g & = 3 2 S 3 ® Cancelamento

o= = o = o

o ® [OR] ) o o = ©

(8] > o © S S Q o °
o° o @ © c = o o
5 = g - o ] <t 20 Cobertura

hed : © = = = ]

= g (&) N1 © (O] %)

(8] = © © —

© o = = . IS

w o4 o o = 8

fal <l ® o > ® Entrega da
(@) e 0 A .
correspondéncia
Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Informagdes sobre condigdes contratuais: 41 Faturagao: 36 Cobertura: 59
Avaria de equipamento: 4 Portabilidade: 16 Entrega da correspondéncia: 3 Escala de 1 a 10:
Atendimento ao cliente: 9 Cancelamento: 16 1 - Nivel mais baixo
Notas: Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5. 10 - Nivel mais elevado
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
AN A COM ATTOROACS Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes a)
of CoonaC A les

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: ASSUNTO DE RECLAMACAO 151

Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

Na sequéncia da apresentacao da solicitacdo, contactou a
Anacom para obter info. sobre o estado do seu

tratamento?
Assunto de . =
~ Sim Nao NS/NR
reclamacao
Inf. cond. contratuais 17,2% 81,2% 1,6%
Avaria de equipament¢ 14,8% 85,1% 0,2%
Atendimento ao client¢ 6,1% 93,9% 0,0%
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informagbes sobre o Faturacdo 5,6% 92,7% 1,7%
estado do tratamento) Portabilidade 4,8% 92,1% 3,1%
Cancelamento 17,5% 76,5% 6,0%
Cobertura 17,9% 80,6% 1,4%
Entrega da correspond. 5,9% 94,1% 0,0%
(o)} < a
) < o
- S ™~ © R 2
o <+ - < N
< < <
m Informagdes sobre condigdes contratuais
Avaria de equipamento
© ' ° o ' ' o m Atendimento ao cliente
e} -~ AT
T £5 S8 i
§ o E 09 = m Faturagao
o © % © 5 ‘s
a TS KT = ﬂ = Portabilidade
o w o T © 5
s 0T o
£ 5o 558 B Cancelamento
g 3 325
o (]
2 t G s E Cobertura
Q (= [SIL]
Q < © n
< = = Entrega da correspondéncia
Base Amostral da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao: Escala de 1 a 10:
Informacgdes sobre condicbes contratuais: 14 Faturagao: 10 Cobertura: 15 1 - Nivel mais baixo
Avaria de equipamento: 3 Portabilidade: 3 Entrega da correspondéncia: 4 10 - Nivel mais elevado
Atendimento ao cliente: 3 Cancelamento: 6
Notas: Nao sao apresentados resultados com base amostral inferior a 5.
Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom a)

AN A COM ATTOROACS Utilizadores do Servigo de Tratamento das Solicitagdes
oF Coomancaces

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006 ADISEGI



CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: ASSUNTO DE RECLAMACAO 152

Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

m Informacgdes sobre
condigdes contratuais

8,8
8,8
8,8

’\\
©

8,5

Avaria de equipamento

H Atendimento ao cliente

m Faturacdo

© m Portabilidade
O O

c O

<«Q =

29

ga m Cancelamento
o V

]

0 C

o8 m Cobertura

&

£k

gg E Entrega da

correspondéncia

Base Amostral da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico:

Informagdes sobre condigdes contratuais: 107 Portabilidade: 31
Avaria de equipamento: 38 Cancelamento: 33 Escala de 1 a 10:
Atendimento ao cliente: 44 Cobertura: 63 1 - Nivel mais baixo
Faturagao: 83 Entrega da correspondéncia: 66 10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores
Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores Obtencdo de Resposta da Anacom
Assunto de Com Sem Nao se
reclamacgao resposta resposta recorda
Inf. cond. contratuais 70,6% 28,3% 1,1%
Avaria de equipament¢ 48,7% 36,0% 15,3%
Atendimento ao cliente 78,2% 21,8% 0,0%
Faturagdo 73,5% 24,8% 1,7%
Portabilidade 74,2% 19,3% 6,5%
Cancelamento 71,4% 20,3% 8,3%
Cobertura 67,5% 28,5% 4,0%
Entrega da correspond. 74,7% 15,7% 9,6%

© ©
[OR))
S ©
-
ngt;
oG8
o
)
QL E o
Eaor
[Tl
= @

Adequagdo dos meios
utilizados pela Anacom

para responder

6,0
5,6
6,6

o
19

Clareza e rigor da
resposta

Utilidade e interesse
da resposta

Contribuicdo para a
resolugao /

esclarecimento
Qualidade da Resposta

Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Informacgdes sobre condigbes contratuais: 72

Avaria de equipamento: 21

Atendimento ao cliente: 32

Faturagao: 59

Portabilidade: 22
Cancelamento: 21

Cobertura: 45

Entrega da correspondéncia: 48

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo

Nota: Os resultados com base amostral inferior a 30 sao meramente indicativos.

m InformagGes sobre condigdes

contratuais

Avaria de equipamento

H Atendimento ao cliente

B Faturagao

= Portabilidade

B Cancelamento

Cobertura

m Entrega da correspondéncia

10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Satisfacdo e dos respetivos indicadores

B Informagdes sobre condigbes
contratuais

Avaria de equipamento

o~ u’\{ 371 o~ < N MM S P ©Q
s = 0 nOo T ~ T S . .
< =5 < n m B Atendimento ao cliente

B Faturacgdo

= Portabilidade

© ] o o
S 3 s 2 G
o o E o o
AT 0
= S @ 2 mC | t
2] © o o © ancelamento
(s} N o )]
& B =
@ o 83
o o3BT Cobertura
7)) A0
O
o
g n .
€ = Entrega da correspondéncia
o
O
Base Amostral da dimensdo Satisfagao:
Indormacdes sobre condigdes contratuais: 108 Portabilidade: 31
Avaria de equipamento: 38 Cancelamento: 33 Escalade 1 a 10:
Atendimento ao cliente: 44 Cobertura: 63 1 - Nivel mais baixo
Faturagao: 84 Entrega da correspondéncia: 66 10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensédo Confianca e dos respetivos indicadores

IS
o
s)
@
c
<
©
c
@
o
c
@
&
c
o
o
©
c
Q
o

Confianca nas respostas
da Anacom as situacbes
apresentadas

utilizadores

Preocupacdo genuina da
Anacom com 0s

Confianga

Base Amostral da dimensdo Confianga:
Informagdes sobre condigdes contratuais: 108
Avaria de equipamento: 39

Atendimento ao cliente: 44

Faturagao: 84

Portabilidade: 31
Cancelamento: 33
Cobertura: 63

Entrega da correspondéncia: 66

m Informacgdes sobre
condigBes contratuais
Avaria de equipamento

m Atendimento ao cliente

B Faturacdo

= Portabilidade

m Cancelamento

Cobertura

m Entrega da correspondéncia

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: INDICIOS DE IRREGULARIDADES LEGAIS 156

Indicios de Irregularidades Legais

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Com irregularid. 5,8 5,4 6,2 227
Imagem
Sem irregularid. 6,0 5,7 6,4 292
Exerce eficient. a regul., Com irregularid. 5,3 4,8 5,8 217
superv. e repr. do setor das
com. elet. e postais em . .
P Sem irregularid. 5,7 5,2 6,1 270
Portugal (Imagem)
A i Com irregularid. 5,6 51 6,1 222
Contribuigcao positiva para a 9
sociedade (Imagem . .
( gem) Sem irregularid. 6,0 5,6 6,4 283
~ a Com irregularid. 6,1 5,6 6,6 195
Atuagao com transparéncia
Imagem . .
( gem) Sem irregularid. 6,4 6,0 6,8 255
o e Com irregularid. 6,2 5,7 6,7 195
Atuagao com retidao e 9
imparcialidade (Imagem . .
P ( gem) Sem irregularid. 6,2 5,7 6,6 256
Com irregularid. 6,8 6,5 7,2 101
Formalizacdo da Solicitagao
Sem irregularid. 7,6 7,3 7,9 99
Info. sobre como apresentar Com irregularid. 6,8 6,5 7,2 99
a solicitacdao (Formalizacao
da Solicitacao) Sem irregularid. 7,5 7,2 7,9 99
Clareza dos proced. para Com irregularid. 6,8 6,4 7,1 99
apresentar a solicitagao
(Formalizacdo da Solicitagao) Sem irregularid. 7,7 7,4 8,0 97
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Indicios de Irregularidades Legais

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Com irregularid. 7,1 6,9 7,3 102
Submissao da Solicitagao
Sem irregularid. 7,7 7,4 7,9 99
. Com irregularid. 7,0 6,7 7,3 101
Facilid. de encontrar o canal 9
missa licitaca . .
(Submissdo da Solicitagao) Sem irregularid. 7,8 7,5 8,1 97
Dispon. e velocidade de Com irregularid. 7,5 7,3 7,8 78
carregamento (Submissao da
Solicitacdo) Sem irregularid. 8,1 7,8 8,4 75
L . Com irregularid. 7,5 7,2 7,8 78
Org. grafica do formulario 9
missa licitaca ) )
(Submissdo da Solicitagao) Sem irregularid. 7,9 7,7 8,2 73
. . Com irregularid. 7,7 7,4 7,9 84
Facilidade de preenchim. 9
missa licitaca . .
(Submissao da Solicitagao) Sem irregularid. 8,2 7,9 8,4 76
. . Com irregularid. 7,8 7,6 8,1 79
Facil. de envio da docum. 9
missa licitaca . .
(Submissao da Solicitagao) Sem irregularid. 8,5 8,3 8,7 69
. Com irregularid. 7,3 6,9 7,6 82
Tempo necessario
missa licitaca . .
(Submissdo da Solicitagao) Sem irregularid. 8,2 8,0 8,5 77
L , .~ Com irregularid. 6,0 5,7 6,4 71
Apoio disponivel (Submissao 9
licitaca . .
da Solicitagao) Sem irregularid. 6,9 6,5 7,3 83
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Indicios de Irregularidades Legais

Dimensao/

Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Qualidade do Com irregularid. 5,4 5,0 5,7 38
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacao Sem irregularid. 6,0 5,6 6,5 30
Acesso a info. pretendida Com irregularid. 5,4 5,0 5,8 35
(Qualidade do Acomp. do
Tratamento da Solicitagdo)  Sem irregularid. 6,1 5,6 6,6 30
Info. prestada sobre o estado . .
. Com irregularid. 5,3 4,8 5,8 37
do tratamento (Qualidade do 9
Acomp. Tratam. . .
comp CNIO atam. da Sem irregularid. 6,0 5,5 6,5 30
Solicitagao)
a e Com irregularid. 8,8 8,5 9,0 229
Importancia da existéncia de 9
m canal ifi ) .
Um canal especifico Sem irregularid. 8,4 8,1 8,7 293
Com irregularid. 5,2 4,8 5,6 154
Qualidade da Resposta
Sem irregularid. 5,7 5,3 6,0 201
Tempo entre a submissao e a Com irregularid. 4,6 4,1 5,0 62
resposta (Qualidade da
Resposta) Sem irregularid. 6,7 6,3 7,1 68
Adequagdo dos meios Com irregularid. 6,5 6,1 6,9 150
utilizados pela Anacom para
r nder li : :
esponder (Qualidade da Sem irregularid. 6,7 6,3 7,1 196
Resposta)
. Com irregularid. 6,0 5,5 6,4 149
Clareza e rigor da resposta
li R ) .
(Qualidade da Resposta) Sem irregularid. 6,5 6,1 7,0 196
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Indicios de Irregularidades Legais

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Utilidade e interesse da Com irregularid. 4,9 4,4 5,5 148
resposta (Qualidade da
Resposta) Sem irregularid. 5,6 51 6,0 197
Contribuicao para a resolucdo Com irregularid. 4,0 3,4 4,5 142
/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Sem irregularid. 4,4 4,0 4,9 194
Com irregularid. 4,4 4,0 4,8 234
Satisfacao
Sem irregularid. 4,6 4,2 5,0 298
. o Com irregularid. 4,5 4,0 5,0 229
Satisfacao Global 9
isfaca . .
(Satisfagao) Sem irregularid. 4,9 4,4 5,3 291
. o . Com irregularid. 3,9 3,4 4,3 206
Realizacao das Expectativas 9
isfaca . .
(Satisfagao) Sem irregularid. 4,1 3,7 4,6 253
o . Com irregularid. 4,7 4,2 5,2 231
Comparagdao com o servigo
i I isfaca ) .
deal (Satisfacdo) Sem irregularid. 4,8 4,4 5,2 292
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Indicios de Irregularidades Legais

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Com irregularid. 5,5 5,0 6,0 233
Confiancga

Sem irregularid. 5,4 5,0 5,8 297

. Com irregularid. 5,4 4,9 6,0 232

Plena confianca na Anacom
Confianca ) .
( ¢a) Sem irregularid. 5,4 4,9 5,8 292
Confianga nas respostas da  Com irregularid. 5,8 5,3 6,3 221
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianga) Sem irregularid. 5,5 5,0 5,9 293
Preocupacdo genuina da Com irregularid. 5,3 4,8 5,8 226
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Sem irregularid. 5,4 4,9 5,9 280
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: INDICIOS DE IRREGULARIDADES LEGAIS 161

Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

B Com irregularidades

6,1 64 6,2 6,2 6.0 . .
53 5.7 s6 °° o 58 * Sem irregularidades
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Base Amostral da dimensao Imagem:
Com irregularidades: 227
Sem irregularidades: 292 Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Formalizagao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

(Se submeteu a solicitacdo diretamente a Anacom)

7,5 7,7 7,6

6,8 6,8 6,8
r T T T 1

© 0 o ©
() o o © 2
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Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Com irregularidades: 101
Sem irregularidades: 99

Via da submissdo da solicitacdo

H Direta

m Prestador

26,3

%

(Com
irregularidades)

(Sem
irregularidades)

m Com irregularidades

Sem irregularidades

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: INDICIOS DE IRREGULARIDADES LEGAIS 163

Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores Via da submiss&o da solicitacéo

m Direta

m Prestador 263

%

(Com (Sem
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) irregularidades) irregularidades)
mCom g1 8 8,2
|rregular|dades ' 7,7

6,9 71
6,0
|rregular|dades
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Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Com irregularidades: 102
Sem irregularidades: 99
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo e dos respetivos indicadores
Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu tratamento?

B Sim
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgdes sobre o mN&o
estado do tratamento)

mNS/NR

6,1 6,0 6,0 m Com irregularidades

54 5,4 . .
>3 Sem irregularidades

nto do

Tratamento da
Solicitagao

Acesso a info.
pretendida
Info. prestada
sobre o estado
do tratamento
Qualidade do
Acompanhame

Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Com irregularidades: 38
Sem irregularidades: 30

(Sem
irregularidades) irregularidades)

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: INDICIOS DE IRREGULARIDADES LEGAIS 165

Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

®m Com irregularidades

Sem irregularidades

existéncia de
um canal
especifico

©
-]
o
Q
c
«©
£
o
a
£
=

Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico:
Com irregularidades: 229 Escala de 1 a 10:
Sem irregularidades: 293 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: INDICIOS DE IRREGULARIDADES LEGAIS 166

Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores Obtengédo de resposta da Anacom

m Com resposta

B Sem resposta
4,5% 66,9%
mN3o se recorda

(Com (Sem
irregularidades) irregularidades)

B Com irregularidades
Sem irregularidades

6,7

o
I

&

N

6,5

5,7
5,2

4,4

meios
Utilidade e

interesse da
resposta
para a

utilizados pela
da resposta

D
Tempo entre ah ‘0\
submissdo e a
resposta
s _
Anacom para
responder
o
Clareza e rigor —
ES
(o]
wu
a
Contribuigdo >
o
resolugao /
esclarecimento
Qualidade da
Resposta

Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Com irregularidades: 154
Sem irregularidades: 201

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

4,9 4,8
4,5 30 4,1 4,7 ’ 4,4 4,6
r
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Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Com irregularidades: 234
Sem irregularidades: 298

m Com irregularidades

Sem irregularidades

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

54 5,4 >8 5,5 53 54 55 54
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Base Amostral da dimensao Confianga:
Com irregularidades: 233
Sem irregularidades: 297

m Com irregularidades

Sem irregularidades

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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CAPITULO 10 . ANEXOS - ANALISES SEGMENTADAS: OBTENCAO DE RESPOSTA 169

Obtencao de Resposta

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Com resposta 6,2 5,8 6,5 479
Imagem
Sem resposta 5,2 4,6 5,8 195
Exerce eficient. a regul., Com resposta 5.8 5.4 6,2 449
superv. e repr. do setor das
com. elet. e postais em
P Sem resposta 4,8 4,1 5,4 186
Portugal (Imagem)
. . Com resposta 6,2 5,8 6,6 465
Contribuigcao positiva para a
sociedade (Imagem
( gem) Sem resposta 5,0 4,4 5,7 194
o a Com resposta 6,5 6,2 6,9 425
Atuagao com transparéncia
Imagem
( gem) Sem resposta 5,4 4,8 6,1 164
o e Com resposta 6,3 5,9 6,7 427
Atuagao com retidao e P
imparcialidade (Imagem
P ( gem) Sem resposta 5,4 4,7 6,1 162
Com resposta 7,5 7,4 7,7 219
Formalizacdo da Solicitagao
Sem resposta 6,7 6,5 6,8 84
Info. sobre como apresentar Com resposta 7,5 7,2 7,8 215
a solicitacdao (Formalizacao
da Solicitacao) Sem resposta 6,6 6,3 7,0 83
Clareza dos proced. para Com resposta 7,6 7,3 7,9 215
apresentar a solicitagao
(Formalizagao da Solicitagao) Sem resposta 6,6 6,3 7,0 81
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Obtencao de Resposta

Dimensao/

Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Com resposta 7,7 7,5 7,9 219
Submissao da Solicitagao
Sem resposta 6,8 6,5 7,1 86
. Com resposta 7,8 7,5 8,1 214
Facilid. de encontrar o canal P
missa licitacs
(Submissao da Solicitagao) Sem resposta 7.0 6,6 7.4 6
Dispon. e velocidade de Com resposta 8,1 7,9 8,4 154
carregamento (Submissao da
Solicitacdo) Sem resposta 7,1 6,6 7,5 64
s , Com resposta 8,0 7,7 8,2 155
Org. grafica do formulario P
missa licitacs
(Submissao da Solicitagao) Sem resposta 71 6,7 7.4 61
. . Com resposta 8,3 8,1 8,5 162
Facilidade de preenchim. P
missa licitaca
(Submissao da Solicitagao) Sem resposta 7,3 7,0 7,6 66
. . Com resposta 8,6 8,4 8,8 149
Facil. de envio da docum. P
missa licitaca
(Submissao da Solicitagao) Sem resposta 7,5 7,2 7,9 62
. Com resposta 8,1 7,9 8,4 168
Tempo necessario
missa licitaca
(Submissdo da Solicitagao) Sem resposta 7,2 6,8 7,6 64
.. , N Com resposta 6,9 6,6 7,2 171
Apoio disponivel (Submissao P
licitaca
da Solicitagao) Sem resposta 5,3 4,7 5,9 71
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Obtencao de Resposta

Dimensao/

Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Qualidade do Com resposta 6,9 6,6 7,2 58
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo Sem resposta 4,2 3,6 4,9 34
Acesso a info. pretendida Com resposta 7,0 6,7 7,3 56
(Qualidade do Acomp. do
Tratamento da Solicitagao) Sem resposta 4,2 3,6 4,8 33
Info. prestada sobre o estado
. Com resposta 6,9 6,5 7,2 57
do tratamento (Qualidade do P
Acomp. T m.
CO. .p CNIO ratam. da Sem resposta 4,2 3,6 4,8 32
Solicitagao)
A e Com resposta 8,5 8,3 8,8 479
Importancia da existéncia de P
um canal especifico Sem resposta 8,5 7,9 9,0 199
Com resposta 5,6 5,2 5,9 487
Qualidade da Resposta
Sem resposta - - - 0
Tempo entre a submissdao e a Com resposta 5,9 5,5 6,3 209
resposta (Qualidade da
Resposta) Sem resposta - - - 0
Adg_quagao dos meios Com resposta 6,7 6,4 7,1 475
utilizados pela Anacom para
respon li
ponder (Qualidade da Sem resposta i i i 0
Resposta)
. Com resposta 6,4 6,0 6,8 475
Clareza e rigor da resposta
ualidade da Resposta
Q P ) Sem resposta - - - 0
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Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Utilidade e interesse da Com resposta 5,4 5,0 5,9 476
resposta (Qualidade da
Resposta) Sem resposta - - - 0
Contribuicao para a resolucdo Com resposta 4,4 3,9 4,8 464
/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Sem resposta - - - 0
Com resposta 5,1 4,8 5,5 490
Satisfacao
Sem resposta 3,2 2,7 3,7 199
. o Com resposta 5,6 5,2 6,0 481
Satisfacao Global P
isfaca
(Satisfagao) Sem resposta 2,9 2,4 3,4 193
. o . Com resposta 4,7 4,2 5,1 412
Realizacao das Expectativas P
isfaca
(Satisfagao) Sem resposta 2,8 2,3 3,4 192
o . Com resposta 5,2 4,8 5,6 481
Comparagdao com o servigo
i I isfaca
deal (Satisfacdo) Sem resposta 3,5 3,0 4,1 195
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Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Com resposta 5,8 5,4 6,2 487
Confiancga

Sem resposta 4,4 3,7 5,0 198

. Com resposta 5,7 5,3 6,1 479
Plena confianca na Anacom
nfian

(Confianca) Sem resposta 4,4 3,7 51 195
Confianca nas respostas da  Com resposta 5,9 5,5 6,3 478
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianga) Sem resposta 4,2 3,6 4,9 184
Preocupacdo genuina da Com resposta 5,7 5,3 6,1 464
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Sem resposta 4,2 3,6 4,9 191
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Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

® Com resposta

6,2 22 6,3 6,2
5,8 54 54 Sem resposta
5,0 ! ’ 5,2
j 4,8 , ,
2 o T o T .9 T o T T c )
T ouog v © ] o (]
o _ c
gor 8% o @ T 5
c'hSco S © ==l £
=00 3 =) a o © =
I E (D=1 hw o ) iy o}
CQowo 3 © = Ewm
£8T0 a7 o SO
QnountE oG s °®
o Yo w0 O e o a
0818y S 3 S 8 g
(ORI ) = S5 © o o (=
Oc- O @ ©
Vmog e Q o =]
ol o ] [ w0 =
C 30 E o =) o <
Vod 3a = ©
5P aE Z 2
28 <
Base Amostral da dimensao Imagem:
Com resposta: 479
Sem resposta: 195 Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Formalizagao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

Via da submissdo da solicitacdo

H Direta

.. ~ . \ B Prest
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) restador

(Com resposta) (Sem resposta)

7,5 7,6 7,5
6.6 6.6 6.7 m Com resposta

Sem resposta

© 0 o ©
g :5 zg 8 8 f o ‘&’3
c 6} ©
oo+ T g © O ©
a E C E © N =
o= TECC® =0
s g wo N.= g 0 *x T =
e 0 o= 9T o0l £0
= [=yo) Q = cEn
= Qo o O o 5
© op ga £
a
Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Com resposta: 219 Escala de 1 a 10:
Sem resposta: 84 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores Via da submiss&o da solicitacéo

m Direta

® Prestador %

.. ~ . N Com resposta Sem resposta
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) ( posta) ( posta)

8,6
7,8 8,1 8,0 8,3 e 8,1
[ ' ;
Com resposta 7.0 7.1 7.1 7,3 7,2 6,9 68
5,3
Sem resposta

© v O o [V © o ) ©
c w9 € © T g el = > T o
© L O © = o= o (1 c o T
v O S o & o c o= )] w O
o° cOE & \© oG > 0 o ]
° 83 ® \© 3 S < = g 2 R
T Q.= o = 20 o5 = i) 85
=© a0 @ o £ T o o O g S €=
[Si=] a8t - 5 R ] = 80
© C UV m© o) Kted L . O o — S 0
L o >0 = = Q o )
o (@] o € Q
c © o <
o [ =
Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Com resposta: 219
Sem resposta: 86
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizacdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacdo e dos respetivos indicadores
Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu tratamento?

B Sim
(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgdes sobre o mN&o
estado do tratamento)

mNS/NR

(Com resposta) (Sem resposta)

7,0 6,9 6,9

m Com resposta ' Sem resposta

nto do

Tratamento da
Solicitagao

Acesso a info.
pretendida
Info. prestada
sobre o estado
do tratamento
Qualidade do
Acompanhame

Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Com resposta: 58 Escala de 1 a 10:
Sem resposta: 34 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

® Com resposta

8,5
Sem resposta

existéncia de
um canal
especifico

©
-]
o
Q
c
«©
£
o
a
£
=

Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico:
Com resposta: 479 Escala de 1 a 10:
Sem resposta: 199 1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores Obtengédo de resposta da Anacom

m Com resposta
B Sem resposta

m Nao se recorda

(Com resposta) (Sem resposta)

m Com resposta

Sem resposta

6,4

© © A © = © [e] ©
(o] — © o (O o o p=) o
o o i o 8 © ~c ©
5.8 2,088 =] Loy T ool o 3
Cxo 0 zmgm © q)g_ o n 9 5 ZS,E RO
V' O U,._oEC T oo am S Q
oV o QT =} o ¥ = Lc 0 = =3 T &
S = SEGS 2 N o 5909 5052 T o
Eo gEREY 1) 5o C Ea@ s Sy
Ea~r o =29 5o £ o 903 o
(=1 T Bg = O @] 5
- »n < =] O ]
Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Com resposta: 487
Sem resposta: 0
Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

5,6 5,2 5,1
4,7
3,5
2,9 2,8 3,2
r — T T T T 1

3 B ° z%
) T O e _ O
L o2 o ®© ®
(O] uo O o 7]
o [SiE oS =
w0 oo w0 ©
53 N O o O [07]
© = q S O
.~ MO X s
% O 1L © T
) 04 Qo
© g n
u 5]

O

Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Com resposta: 490
Sem resposta: 199

® Com resposta

Sem resposta

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

5,7 5,9 5,7 5,8

© n ) ©
c c®, B O LEQ o
cO.0wnwo o] fut L
€ © T O o6
© © " Q O ©
o O © © © O35 ©
S0 o8 EQE a® -3 =
Q5 ® cCHomsS c £ c
> nooo s g o
o c Jog3Sw O 3 8= O
c < = a 20 ocC g8
o cmgma oo @5
(8} 89_-’ ~ o_cn<uo,

Base Amostral da dimensao Confianga:
Com resposta: 487
Sem resposta: 198

® Com resposta

Sem resposta

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Imagem

Solicitagdo resolvida
com resposta

7,6

7,2

7,9

217

Solicitagdo resolvida
sem resposta

6,9

6,3

7,6

60

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

4,9

4,4

5,3

228

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

4,5

3,8

5,2

127

Exerce eficient. a regul.,

superv. e repr. do setor das

com. elet. e postais em
Portugal (Imagem)

Solicitagao resolvida
com resposta

7,4

7,0

7,8

204

Solicitagao resolvida
sem resposta

6,3

5,5

7,2

58

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

4,3

3,8

4,8

216

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

4,1

3,3

4,9

121
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Solicitagdo resolvida

7,7 7,3 8,1 213
com resposta
Solicitagao resolvida 6,9 6,1 7.7 60
sem resposta
Contribuicao positiva para a
sociedade (Imagem e
( gem) Solicitagao nao
resolvida com 4,8 4,3 5,3 219
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 4,2 3,4 4,9 126
resposta
Solicitagao resolvida 7.8 73 8,2 200
com resposta
Solicitagao resolvida 75 6,8 8,2 54
sem resposta
Atuagdo com transparéncia
Imagem e~
( gem) Solicitagao nao
resolvida com 5,4 4,9 5,9 201
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 4,5 3,6 5,3 104
resposta
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Atuacdo com retiddo e
imparcialidade (Imagem)

Solicitagdo resolvida
com resposta

7,8 7,5

8,2

198

Solicitagdo resolvida
sem resposta

7,3 6,5

8,1

53

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

4,8 4,2

5,3

205

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

4,4 3,5

5,2

103

Formalizacao da Solicitagao

Solicitacdo resolvida
com resposta

8,1 7,7

8,4

104

Solicitacdo resolvida
sem resposta

7,6 7,3

7,9

22

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

7,2 6,7

7,6

104

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

6,5 6,0

6,9

56

AUTOROADE
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Info. sobre como apresentar
a solicitacdo (Formalizacdo

da Solicitacdo)

Solicitagdo resolvida
com resposta

8,0

7,7

8,4

103

Solicitagdo resolvida
sem resposta

7,6

7,2

8,0

22

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

7,1

6,6

7,5

101

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

6,4

6,0

6,8

55

Clareza dos proced. para
apresentar a solicitagao

(Formalizagao da Solicitagao)

Solicitagao resolvida
com resposta

8,1

7,8

8,5

103

Solicitagao resolvida
sem resposta

7,6

7,3

7,8

20

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

7,2

6,8

7,6

101

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

6,4

6,0

6,9

56
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Submissao da Solicitagao

Solicitagdo resolvida
com resposta

8,0 7,8

8,2

104

Solicitagdo resolvida
sem resposta

7,9 7,4

8,4

24

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

7,3 7,0

7,7

105

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

6,4 6,1

6,7

56

Facilid. de encontrar o canal
(Submissdo da Solicitagao)

Solicitagao resolvida
com resposta

8,2 7,9

8,5

100

Solicitagao resolvida
sem resposta

8,2 7,6

8,8

24

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

7,4 7,0

7,9

104

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

6,6 6,1

7,1

56

AUTOROADE
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/ L . . .

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral
Solicitagao resolvida 8,6 8,3 8,9 71
com resposta
o

Dispon. e velocidade de P

carregamento (Submissao da

Solicitacdo) Solicitacdo nao
resolvida com 7,7 7,3 8,1 78
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 6,6 6,1 7,1 39
resposta
Solicitagao resolvida 8,4 8,1 8,7 21
com resposta
Solicitagao resolvida 7.6 71 8,0 21
sem resposta

Org. grafica do formulario

Submissao da Solicitacao e a

( 6ao) Solicitagao nao
resolvida com 7,7 7,3 8,1 79
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 6,9 6,5 7,3 38
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Solicitagdo resolvida

8,6 8,4 8,9 76

com resposta
Solicitagao resolvida 8,2 78 8,5 21
sem resposta

Facilidade de preenchim.

Submissdo da Solicitagao e e

( 6ao) Solicitagao nao
resolvida com 8,1 7,7 8,4 81
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 7,0 6,6 7,4 42
resposta
Solicitagao resolvida 8,8 8,5 9,0 68
com resposta
Solicitagao resolvida 8,3 7.7 8,9 21
sem resposta

Facil. de envio da docum.

Submissao da Solicitacao e

( 6ao) Solicitagao nao
resolvida com 8,4 8,2 8,7 76
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 7,3 6,9 7,7 38
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/

Indicador (Dimens&o) Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup. Base Amostral

Solicitagdo resolvida

8,6 8,3 8,9 78
com resposta
Solicitagao resolvida 8,1 75 8,7 21
sem resposta
Tempo necessario
Submissao da Solicitacao e s
( 6ao) Solicitagao nao
resolvida com 7,8 7,4 8,2 85
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 7,0 6,5 7,4 40
resposta
Solicitagao resolvida 7.8 7.4 8,1 82
com resposta
Solicitagao resolvida 7.6 6,8 8,3 17
sem resposta
Apoio disponivel (Submissao
da Solicitacao e~
6ao) Solicitagao nao
resolvida com 6,2 5,7 6,7 80
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 4,4 3,8 4,9 50
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Qualidade do
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacdo

Solicitagdo resolvida
com resposta

8,0

7,6

8,4

26

Solicitagdo resolvida
sem resposta

7,1

6,7

7,5

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

5,7

5,2

6,1

29

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,8

2,3

3,3

23

Acesso a info. pretendida
(Qualidade do
Acompanhamento do
Tratamento da Solicitacao)

Solicitagao resolvida
com resposta

8,0

7,7

8,4

25

Solicitagao resolvida
sem resposta

6,8

6,1

7,5

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

5,8

5,3

6,3

28

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,9

2,3

3,4

22
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Info. prestada sobre o estado
do tratamento (Qualidade do

Acompanhamento do

Tratamento da Solicitagao)

Solicitagdo resolvida
com resposta

8,0

7,6

8,4

26

Solicitagdo resolvida
sem resposta

7,3

7,0

7,7

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

5,6

51

6,0

28

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,6

2,2

3,1

21

Importéncia da existéncia de

um canal especifico

Solicitagao resolvida
com resposta

8,9

8,6

9,2

218

Solicitagao resolvida
sem resposta

8,9

8,3

9,5

62

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

8,1

7,7

8,5

228

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

8,3

7,5

9,0

129
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Solicitagdo resolvida

7,3 7,0 7,7
com resposta

220

Solicitagdo resolvida
sem resposta

Qualidade da Resposta
Solicitacdo nao
resolvida com 4,2 3,8 4,6
resposta

233

Solicitacdo nao
resolvida sem - - -
resposta

Solicitagao resolvida

7,1 6,6 7,6
com resposta

97

Solicitagao resolvida

. sem resposta
Tempo entre a submissdo e a

resposta (Qualidade da
Resposta) Solicitacdo nao
resolvida com 4,8 4,3 5,3
resposta

102

Solicitacdo nao
resolvida sem - - -
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Adequacao dos meios
utilizados pela Anacom para
responder (Qualidade da
Resposta)

Solicitagdo resolvida
com resposta

7,8

7,4

8,2

217

Solicitagdo resolvida
sem resposta

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

5,8

5,3

6,4

227

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

Clareza e rigor da resposta
(Qualidade da Resposta)

Solicitagao resolvida
com resposta

8,0

7,6

8,4

215

Solicitagao resolvida
sem resposta

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

5,2

4,7

5,8

228

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio IC - Lim. Inf. IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Solicitagdo resolvida

7,5 7,1 8,0
com resposta

216

Solicitagdo resolvida

Utilidade e interesse da sem resposta

resposta (Qualidade da
Resposta) Solicitacdo nao
resolvida com 3,8 3,3 4,3
resposta

227

Solicitacdo nao
resolvida sem - - -
resposta

Solicitagao resolvida

7,0 6,4 7,5
com resposta

209

Solicitagao resolvida

L. ~_ sem resposta
Contribuicao para a resolugao

/ esclarecimento (Qualidade
da Resposta) Solicitacdo nao
resolvida com 2,5 2,1 2,9
resposta

226

Solicitacdo nao
resolvida sem - - -
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Satisfacao

Solicitagdo resolvida
com resposta

6,8 6,4

7,2

221

Solicitagdo resolvida
sem resposta

4,8 3,7

5,8

62

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

3,8 3,4

4,3

234

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,5 2,1

2,9

129

Satisfacao Global
(Satisfacao)

Solicitagao resolvida
com resposta

7,2 6,7

7,6

218

Solicitagao resolvida
sem resposta

4,5 3,4

5,6

60

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

4,3 3,8

4,8

232

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,3 1,9

2,7

125
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Realizagdo das Expectativas
(Satisfacao)

Solicitagdo resolvida
com resposta

7,0 6,5

7,5

183

Solicitagdo resolvida
sem resposta

4,5 3,2

5,7

59

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

3,0 2,6

3,5

207

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,2 1,8

2,6

125

Comparagao com o servigo
ideal (Satisfagao)

Solicitagao resolvida
com resposta

6,8 6,4

7,3

218

Solicitagao resolvida
sem resposta

5,3 4,2

6,4

60

Solicitacdo nao
resolvida com
resposta

3,9 3,4

4,5

229

Solicitacdo nao
resolvida sem
resposta

2,8 2,3

3,3

128

AUTOROADE
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Solicitagdo resolvida

7,4 7,0 7,8 220

com resposta
Solicitagao resolvida 6,5 5.6 7.4 62
sem resposta

Confianca
Solicitacdo nao
resolvida com 4,4 3,9 4,9 233
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 3,3 2,7 4,0 128
resposta
Solicitagao resolvida 75 71 7.9 218
com resposta
Solicitagao resolvida 6,6 55 7.8 61
sem resposta

Plena confianca na Anacom

Confianca e

( ¢a) Solicitagao nao
resolvida com 4,3 3,7 4,8 229
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 3,4 2,7 4,2 127
resposta
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Resolucao da Solicitacao cruzada com a Obtencao de Resposta

Dimensao/
Indicador (Dimensao)

Valor Médio

IC - Lim. Inf.

IC - Lim. Sup.

Base Amostral

Solicitagdo resolvida

7,6 7,2 8,0 217
com resposta
Solicitagao resolvida 6,5 5.5 7.6 56
) sem resposta
Confianga nas respostas da
Anacom as situacgoes
apresentadas (Confianca) Solicitacdo nao
resolvida com 4,6 4,0 51 229
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 3,3 2,6 4,0 121
resposta
Solicitagao resolvida 7.4 6,9 7.8 208
com resposta
Solicitagao resolvida 6,5 5,5 7.4 61
o , sem resposta
Preocupacao genuina da
Anacom com os utilizadores
(Confianga) Solicitacdo nao
resolvida com 4,4 3,8 5,0 223
resposta
Solicitacdo nao
resolvida sem 3,0 2,3 3,7 123
resposta
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Dimensao Imagem e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Imagem e dos respetivos indicadores

W Solicitacao resolvida com

7,8 7,8
7.4 7,5 7,3 7,6 resposta
4,8

7,7
6,9
6,3
is 5,4
4,34,1 ‘a2 4,5 ©4.4

Solicitagdo resolvida sem
resposta

Solicitacdo nao resolvida com

resposta
oo © © v £
T og v © O o [J]
B O 8 © e <qc) z—g [} % .. ~ ~ .
S w9 ‘g o) © = = £ B Solicitagao nao resolvida sem
B @ q >
g acd 53 o1 £ = resposta
OV ow®O v © c £®
2 ogga (o= © ok
c 3 Qo =] O =
9 %nounkE o0 ©
o 0 Yo W O € O q
& o 99 o o 0 o e
0w 8 &2 = o [ =
o o © ©
Vg SO Qa o 3
ofouo=10n = 5] b
T30 gL o o (&) <
Vo? 2 a c ©
S 0acE 3 3
)
8 <
Base Amostral da dimensao Imagem:
Solicitagdo resolvida com resposta: 217
Solicitagdo resolvida sem resposta: 60 Escala de 1 a 10:
Solicitagdo nado resolvida com resposta: 228 1 - Nivel mais baixo
Solicitagdo nado resolvida sem resposta: 127 10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Formalizacao da Solicitacao e respetivos indicadores
Valorizagdes médias da dimensdo Formalizacdo da Solicitagdo e dos respetivos indicadores Via da submiissao da sokcitacdo
Res. Solic. por .
Obt. Resposta Direta Prestador
Solicitagdo resolvida com
resposta 36,2% 63,8%
Solicitagdo resolvida sem
resposta 24,9% 75,1%
Solicitagdo ndo resolvida 36.2% 63.8%
(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom) com resposta ' '
Solicitagdo ndo resolvida 29 9% 20.1%

£
=}
&
i,

7,6

Info. sobre
como
solicitagao

~N
k)
~N
N
[9)}
RS
ciareza dos TN
N
IN)
[2)]
I

apresentar a
solicitagao
procedimentos
Formalizagao
da Solicitagao

para
apresentar a

Base Amostral da dimensao Formalizagao da Solicitagao:
Solicitagdo resolvida com resposta: 104

Solicitagdo resolvida sem resposta: 22

Solicitagdo nado resolvida com resposta: 104

Solicitagdo nao resolvida sem resposta: 56

Nota: Os resultados com base amostral inferior a 30 sdo meramente indicativos.

sem resposta

m Solicitacao resolvida com resposta

Solicitagdo resolvida sem resposta

Solicitagdo ndo resolvida com resposta

W Solicitagdo nao resolvida sem resposta

Escala de 1 a 10:

1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Submissao da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Submissdo da Solicitacdo e dos respetivos indicadores

(Se submeteu a solicitagdo diretamente a Anacom)

Via da subifiissao da sokcitacao

Res. Solic. por

Obt. Resposta Direta Prestador

Solicitagdo resolvida com

36,2% 63,8%
resposta
Solicitagdo resolvida sem 24,9% 75,1%
resposta
Solicitagdo ndo resolvida 36,2% 63,8%
com resposta
Solicitagdo ndo resolvida 29,9% 70,1%

sem resposta

m Solicitacao
resolvida
com 8,6 8,8
8,28,2 °s, 3 8,281 8,384
resposta 7.67.7 7 8 7876
Solicitagdo 6,2
resolvida
sem
resposta 4,4
Solicitagdo
nao resolvida
com
resposta . T
v © I8 S S 2 = z S 5
= >
. ~ UEE 9% m-g w-g e 8.‘3 £ o’
m Solicitacao TEc < S E S T 5 $ 3 £ s w G
~ . = G 5 +~
ndo resolvida 5g 8 88 g g3 S5 SR ! a 25
sem [y 5 Ao 9;:) U’ = c Y = e S E=
0 © ol fa 8o ] =1
resposta >3 = © 8 A
<

Base Amostral da dimensao Submissao da Solicitagao:
Solicitagdo resolvida com resposta: 104

Solicitagdo resolvida sem resposta: 24

Solicitagdo nado resolvida com resposta: 105
Solicitagdo nao resolvida sem resposta: 56

Nota: Os resultados com base amostral inferior a 30 sdo meramente indicativos.

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagdo e dos respetivos indicadores

(Se entrou em contacto com a Anacom para obter informacgdes sobre o
estado do tratamento)

Acesso a info.
pretendida
Info. prestada
sobre o estado
do tratamento
Qualidade do
Acompanhame
nto do
Tratamento da
Solicitagao

Base Amostral da dimensao Qualidade do Acompanhamento do Tratamento da Solicitagao:
Solicitagdo resolvida com resposta: 26

Solicitagdo resolvida sem resposta: 9

Solicitagdo nao resolvida com resposta: 29

Solicitagdo nao resolvida sem resposta: 23

Nota: Os resultados com base amostral inferior a 30 sdo meramente indicativos.

Na sequéncia da apresentacdo da solicitacéo,
contactou a Anacom para obter info. sobre o
estado do seu-tratamento?

Res. Solic. por

Sim Nao NS/NR
Obt. Resposta /

Solicitagao resolvida com 12,5% 83,5% 4,0%
resposta

Solicitagao resolvida sem 18,4% 81,4% 0,2%
resposta

Solicitagdo nado resolvida 9,3% 89,1% 1,6%
com resposta

Solicitagdo nado resolvida 16,5% 81,6% 1,9%

sem resposta

B Solicitacdo resolvida com resposta
Solicitagdo resolvida sem resposta
= Solicitagdo nao resolvida com resposta

B Solicitagao ndo resolvida sem resposta

Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo
10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Importancia da existéncia de um canal especifico

Valorizagdo média da dimensdo Importancia da existéncia de um canal especifico

m Solicitagdo resolvida com resposta
8,9 .. ~ .

8.9 Solicitagao resolvida sem resposta
m Solicitacdo ndo resolvida com resposta

m Solicitacdo ndo resolvida sem resposta

um canal
especifico

existéncia de

I
]
S
|9}
c
«@
£
o
a
£
=

Base Amostral da dimensdao Importancia da existéncia de um canal especifico:

Solicitagdo resolvida com resposta: 218 Escala de 1 a 10:
Solicitagdo resolvida sem resposta: 62 1 - Nivel mais baixo
Solicitagdo nao resolvida com resposta: 228 10 - Nivel mais elevado

Solicitagdo nao resolvida sem resposta: 129
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Dimensao Qualidade da Resposta e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Qualidade da Resposta e dos respetivos indicadores Obtencdo de resposta da Anacom
Res. Solic. por Com Sem Nao se
Obt. Resposta resposta resposta recorda

Solicitagdo resolvida com

100,0% 0,0% 0,0%
resposta
Solicitagao resolvida sem 0,0% 100,0% 0,0%
resposta
Solicitagdo nado resolvida 100,0% 0,0% 0,0%
com resposta
Solicitagdo nado resolvida 0,0% 100,0% 0,0%

sem resposta

7,8 g
6 7,5 7.3
7,1 7,0
58 B Solicitagdo resolvida com
' 52 resposta
4,8 '
38 4,2
' Solicitagdo resolvida sem
2,5 resposta
Solicitagdo ndo resolvida
© © v 5 © ' g ' © com resposta
v o S §E. S oS g 8 ~t S g P
508 Omagg T Ugﬁ S 500 gt’a
58 & %38t 0 829 S ©ug £ 58
0w a Sog Eo © @ 290 q 20350 o 2 e )
3¢ @ Sg%ssa g =R Eg5 0 =3 B Solicitagdo nado resolvida
sge S Nsg 5= S E §%¢s 8,“‘ sem resposta
| ] E’( 45' < (@) O 8

Base Amostral da dimensao Qualidade da Resposta:
Solicitagdo resolvida com resposta: 220

Solicitagdo resolvida sem resposta: 0

Solicitagdo nado resolvida com resposta: 233

Solicitagdo nao resolvida sem resposta: 0 Escala de 1 a 10:
1 - Nivel mais baixo

10 - Nivel mais elevado
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Dimensao Satisfacao e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensé&o Satisfacdo e dos respetivos indicadores

m Solicitacao resolvida com
resposta

Solicitacdo resolvida sem
resposta

4,543

Solicitagdo nao resolvida com

= D o S resposta
o) T © £ _ 53
i) o= o ® o
o ® T °c9 k7
o e o= B e :
S, N9 X ) m Solicitagdo n&o resolvida sem
[ o =
%% o5 53 resposta
=} =2 Qo
4] E (2]
0 S}
O
Base Amostral da dimensao Satisfagao:
Solicitagdo resolvida com resposta: 221 Escala de 1 a 10:
Solicitagdo resolvida sem resposta: 62 1 - Nivel mais baixo
Solicitagdo nado resolvida com resposta: 234 10 - Nivel mais elevado
Solicitagdo nado resolvida sem resposta: 129
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Dimensao Confianca e respetivos indicadores

Valorizagdes médias da dimensdo Confianga e dos respetivos indicadores

m Solicitacao resolvida com resposta

7,5 7,6 7,4
6,6 6.5 6.5 Solicitacdo resolvida sem resposta
b ’
Solicitacdo ndo resolvida com resposta
4,6
4,3 4,4
3,4 33 e .
! 3,0 B Solicitagao nao resolvida sem resposta
© 2] %) 0 ' ' ©
c © © o [0] s
o E S8y 88§ 5 2
© oo IOy L) O g ° O s
$co o8 EQE ofea =
— @© © CvwOmao 5= N o
acc ooV 5 g 03 8= o
c < Ea®o o oc YiS
g 5855 5525
o g2 o x°og 9
Base Amostral da dimensao Confianga:
Solicitagdo resolvida com resposta: 220 Escala de 1 a 10:
Solicitagdo resolvida sem resposta: 62 1 - Nivel mais baixo
Solicitagdo nado resolvida com resposta: 233 10 - Nivel mais elevado
Solicitagdo nado resolvida sem resposta: 128
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Precisao Absoluta

Para o calculo da precisdo dos resultados, considerou-se a margem de erro para a média (precisdo absoluta), a qual corresponde a precisao absoluta esperada
para a estimacdo do valor médio de uma varidvel medida numa escala de 1 a 10. Foi considerado, no seu cOmputo, um nivel de confianca de 95%.

Dimensoes/

Precisdao 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 ]
Imagem 0,29 6,8pp. 6,8pp. 6,4pp. 6,5pp. 4,4pp.
Exerce eficientemente a

regulagdo, supervisdo e

representacdo do setor das 0,34 4,7pp. 5,8pp. 5,3pp. 5,4pp. 4,4pp.
comunicagdes eletrdnicas e

postais em Portugal

Contribuicdo positiva para a

sociedade 0,32 4,8pp. 5,5pp. 5,4pp. 5,3pp. 4,9pp.
Atuagdo com transparéncia 0,33 5,2pp. 5,6pp. 5,2pp. 5,4pp. 4,9pp.
Atuagdo com retiddo e 0,34 5,0pp. 5,3pp. 5,3pp. 5,1pp. 5,0pp.

imparcialidade

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 ]
Formalizagdo da
Solicitagég 0,35 7,4pp. 7,7pp. 11,6pp. 9,9pp. 7,8pp.
Info. sobre como apresentar
a solicitacso 0,36 6,0pp. 6,9pp. 8,5pp. 8,6pp. 8,6pp.
Clareza dos procedimentos

0,34 6,5pp. 6,0pp. 8,8pp. 8,7pp. 8,2pp.

para apresentar a solicitagdo

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 ]
Submissao da
Solicitagﬁo 0128 3I5pp' 6I9pp' 715pp' 8I2pp' 6,9pp-
Facilid. de encontrar o canal 0,34 4,2pp. 2,8pp. 8,4pp. 8,4pp. 8,2pp.
Dispon. e velocidade de
carregamento 0,34 3,2pp. 7,2pp. 10,2pp. 9,7pp. 8,7pp.
Org. grafica do formulario 0,31 0,0pp. 6,0pp. 9,4pp. 9,5pp. 9,1pp.
Facilidade de preenchim. 0,28 0,0pp. 5,6pp. 10,3pp. 8,3pp. 8,9pp.
Facil. de envio da docum. 0,26 6,0pp. 3,6pp. 5,7pp. 8,4pp. 8,8pp.
Tempo necessario 0,32 7,8pp. 1,7pp. 9,8pp. 8,6pp. 9,2pp.
Apoio disponivel 0,46 8,3pp. 8,5pp. 8,1pp. 6,8pp. 8,4pp.
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 ]
Qualidade do
Acompanhamento do
Tr:tamento da 0,97 15,3pp. 17,0pp. 19,8pp. 16,6pp. 12,8pp.
Solicitagao
Acesso a info. pretendida 1,01 15,8pp. 7,3pp. 16,3pp. 9,0pp. 12,7pp.
Info. prestada sobre o estado
do tratamento 0,99 15,7pp. 9,5pp. 14,8pp. 16,2pp. 13,0pp.
Dimensoes/ Precisdo absoluta Precisdo 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 ]
Importancia da
existéncia de um canal 0,24 4,7pp. 4,7pp- 5,6pp. 4,9pp. 4,1pp.

especifico

ANACOM - ==l
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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 ]
Qualidade da Resposta 0,29 6,5pp. 4,9pp. 5,0pp. 7,9pp. 2,3pp.
Tempo entre a submisséo e a
resposta 0,58 6,5pp. 8,0pp. 10,4pp. 10,9pp. 9,2pp.
Adequacao dos meios
utilizados pela Anacom para 0,29 5,3pp. 6,5pp. 6,5pp. 6,4pp. 5,6pp.
responder
Clareza e rigor da resposta 0,34 5,9pp. 5,3pp. 6,5pp. 6,8pp. 5,6pp.
Utilidade e interesse da
resposts 0,37 4,8pp. 6,1pp. 6,0pp. 6,9pp. 5,6pp.
Contribuigdo para a
resolugdo / esclarecimento 0,37 4,8pp. 6,1pp. 6,5pp. 6,5pp. >,0pp.
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom
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Precisao Absoluta

Dimensoes/
Indicadores

Precisdo 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 ]

Satisfacao 0,30 7,3pp- 6,9pp. 6,6pp. 5,3pp- 3,9pp-
Satisfagdo Global 0,35 4,0pp. 5,4pp. 5,1pp. 5,6pp. 4,8pp.
Realizagdo das Expectativas 0,34 4,0pp. 6,0pp. 5,3pp. 5,5pp. 5,8pp.
Comparagdo com o servico 0,33 3,4pp. 5,4pp. 5,3pp. 5,3pp. 5,3pp.

ideal

Dimensoes/
Indicadores

Precisdo absoluta
para as Médias

Precisdo absoluta para as Proporgoes

Muito negativo [ 1;3 [

Negativo [ 3;5 [

Neutro [ 5;7 [

Positivo [ 7;9 [

Muito positivo [ 9;10 ]

Confianca 0,33 7,0pp. 5,9pp. 6,7pp- 6,2pp. 4,6pp.
Plena confianga na Anacom 0,35 4,1pp. 5,5pp. 5,3pp. 5,6pp. 5,2pp.
Confianga nas respostas da

Anacom as situagdes 0,35 3,4pp. 5,3pp. 5,1pp. 5,6pp. 5,2pp.
apresentadas

Preocupagdo genuina da

Anacom com os utilizadores 0,36 3,4pp. 5,2pp. 5/4pp. 5,2pp. >,0pp.

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

. Precisdo absoluta Proporgoes
Indicadores P - - - - - -
para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Expectativa inicial sobre o
tratamento da solicitagao 0,25 5,3pPP. 4,1pp. >,6pp. 5,6pp. 5,/4PP.
. Precisdo absoluta Proporgoes
Indicadores - - - - - . -
para as Médias Muito negativo [ 1;3 [ Negativo [ 3;5 [ Neutro [ 5;7 [ Positivo [ 7;9 [ Muito positivo [ 9;10 ]
Prob. de recorrer a Anacom
sabendo que esta ndo tem
competéncias para resolver 0,38 3,6pp. 5,7pp. 5,4pp. 5,7pp. 4,3pp.
conflitos entre util. e prest.
de servigos
Estudo de Avaliagdo da Qualidade Apercebida e da Satisfagdo dos Clientes Externos - Anacom a)
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Precisao Absoluta - Impactos Totais

Precisdo Absoluta Precisao Absoluta Satisfacdo Confianca

. . dos dos 1C - 1C -
Dimensodes/ Impactos diretos Impactos diretos ) IC - Lim. ) IC - Lim.
Indicadores Satisfagdo Confianga Lim. Inf.| _ ° |Lm.Inf.|
Imagem Geral 0,05 0,05 0,47 0,57 0,42 0,51
Formalizagdo da Solicitagdo 0,04 0,03 0,05 0,13 0,01 0,07
Submissdo da Solicitagdo 0,10 - 0,01 0,20 - -
Qualidade do
Acompanhamento do 0,14 - 0,12 0,39 - -
Tratamento da Solicitacao
Importéncia da existéncia de
um canal especifico B 0,03 B B 0,01 0,07
Qualidade da Resposta 0,05 - 0,34 0,43 - -
Satisfacdo - 0,05 - - 0,43 0,53
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Questionario

ESTUDO DE AvaLLacAD D QUL TDADE APERCEBIDA
E D SATISFACAD DOS CLIENTES EXTERNOS - 10P-ANACDM
UTILIZADCRES D SERVICD DE TRATAMENTD DAS EJLIZCITJ.Q}E

INSTRUMENTO DE NOTACAOQ

VERSAD 20141 202002

DETEHMBRO D14

d

ADISEGI

S0 D66 Mt IR ok QUALICADE
© [ SARrACRD DG CLENTES DTERAGS - I5-AMACTM
O SEAVICT! D TRATAMENTD) Ddes SOLICTTACHES

WARTAVELS DA BASE DE DADOS UTILIZADAS NO INSTRUMENTO DE NOTACAD
{a serem fornecidas pelo ICP-Anacom )

Warddwe! Walor assumics
[warld) [ mazermae dio uet Bl o
[ward=) l=reclamacio
d=pedido o Informeacda
(varli) 1=direta
2=prectador
[ward?) l=reciamagies
d=pedidos de informacio
[warbe) [mome do prestador)
(warl9) 1=Carta
d=Eakclo Virnsal
A=E-mizil
[warlo]) [Cata de submiss3o da solkitacdo "Dy MMARKA™)
[warll) 1=o servigo telefdnkco fxo

2=n servigo telefdnkco mdwel

J=p servigo o8 ACESSO A INTEMeT

d=p servign ce televisin

S=p servigo am pacote

=0 servigo postal

T=p servigo de televisio dighal termestre

ANACOM

AUTOROADE
NACIONAL
OF CenncAcDes
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Questionario

INTRODUCAD
0_1 Serla possiwel falar com o Sr/Se® (vandd)T Mola peva o enbrevisladov: Lir Apess gricesing &
[F

1 O Sim. ¢ o onrioro > jer InfroducSo
2 O Sim, nSo ¢ o priprio > guando o S5 2 v abtender, Jer Infroducio
3 O KSo > agendar

EmbrosdiscSio:

I'se vardS=I e varids=2]

Bom dia/ tarde/ nofte, o mes nome & ... .. - & estou a telefonar-lbe em nome da
Anacomi Autoridsde Nadonal de Comunicagbes].

Estou 3 contactd-loda) na sequéncis da reclamacso qQue terd febo no lvro oE reclamagies dofa)
[warD®), no diz [warld), uma vez que a ANADOM & a entidace legalmente competente para receber
todas as comunkagbes preenchidas nos Ikwros de reclamagies dos prestadores de servigos de
omuni@aobes.

Motx para o iindr: & ASaconm bles anth Servigo de Dratameenio des reclmagles recelhdas, canm o
obletho de orfentsy of vtilesdanes solve &5 seus direilns & solve & oue farer. cBoe 5@ SAGNT Msades. bem oma
enificar regularidades g oreslagle dod Servigos de cvienioagles, agloaado sangdes adminGiradivas S0
prestador que comefey & iregedaidade.

Gostariamos de avaliar o nivel de satisfacio dos wilizadomes com o servico de tratamento de
redamaches pela Amacom, motheo pelo qual o estamos a contactar hoje

Ise varD5=2 & vari=2]

Bom dia/ tarde’ noffe. o mes nome & ... .. - & estou a telefonar-ibe em nome da
Anacomi Autoridade Nadona| de Comunicagbes).

Estou a contactid-lofa) na sequinda do pedido de Informacio gue terd felfo no livre de reclamagbes
dofa) (var0B], no dia [varld), sma ver gue a AMACDOM & a entidade legalmente competente parm
receber todas as comunicacBes preenchidas nos livos de r ol dos p de servigns de
omuni@gbes.

Nots pare & entrevistador: & A oAk iilles e Sene de bratamenty dos pedikc e inkmagBs recebisos,
v o edjelive de prestar infivmacles Sobre & Sl

Gostariamos de avalar o nivel de dos utlizadores com o servico de trammento de pedidos
de informacio pela Anacom, motivo pelo gual o estamos a contactar hoje.

e varDS={1.2) & variis=1)

Bom dia/ tarde/ nofte, o mes nome & ... ... - & estou a telefonar-lbe em nome da
Anacomi Austoridsde Nadoral de Comunicagies|.

Estou a contact-iola) na sequincia dofa) (wardS) que terd submetido 3 Anacom no dia [warlO)
Esmamos a realizar um estudo para avallar o nifeel oo satisfac®o dos wtiizadores com o servigo de
tratamento de (varlT) prestado pela Anacom.

0_2 A sua opinido & fundamental para atinglr o cbjetivo proposto & 25 Suas respostas serdo
tratadas de formea totalmeente confidencial. Serda possivel colocar-lbe algumas questdes,
acrsdecends desde 13 3 sua cobboracia?

1 O Sim > ler "Muwito cbrigado. For modives de conbroio de qualdade, 2 p o
poderd estar 3 ser esautada Por T SUpervisor ou grawada.

] O Ko > ferminar o quasHondnio o lar Despecics !

Despedical:

Meste caso ndo serd posshesl pr Aris. Em meu nome & da Anacom, agraceqs o
mmmmdw:wuammuummmdwwm

e varDS={1.2) & varids=2)

0 _3 Antes deste contacio, |2 tinha conhedmento do servico de tratamento de  (var07)
disponibllizado cels Anacom’

1 O Sim

2 O N3

»

ca empresa (varDl) sobre (varll) em (varld)?
fse wvarlS=] & varD6=1) Confirma entdo que submeteu & Anscom uma reciamacio por
(var(5) sobre (warll) em (varld)?

fse so varlS=T & varid=2) E confirma gue preencheu um pedido de informacio no vro de
reclamacies da emonesa (warl8) sobre (varlll em ivarlil?
fse se warllS=2 e wardt=I) Confirma entio que submetey 3 Anacom um pedido de

1

.

3

Q0_s E estefa) (varDS) #fol apresentsdoda) a tiuko pessoal ou e mome de  akguma
| T

1 O & titulo pessosl

2 O  Em nome de empresafentidsde

a8 O Mo sabe/NSo se records

95 O M35 responde

00 & Pode indicar-me o orindoal motive desterat IvardS)? (ndo jer cocSes)

1 O  Condighes contratuals

2 O  Eguipamento

3 O aAvara

4 O  Atendiments so cllente

5 O Fateragio

B O Portabilidade

[ O Cancelamento

-] O Outro. 0050, Cueal?

a9 O MNSNR

00 7 Obbteve alouma resposta da Anacom relativamente a estedal fvardS)?

1 Sim

2 O N3

a8

a9

S vanDS={1,2) ¢ variie =2 & Q0_F=T e (MJ_7=2,94,959, cegue pavy Despecidal.

Ao longo do questiandrio serd, emogeral, utiizacs uma escals de 1 3 10, onos 1| nepresents o nkeel

nido tenha experdncda relativamente 3 algem dos aspetos, pode responcer "N3o tenho experdncia® ou
"HNio sel”.

(5o varf5=1 o vards=7) Todas as questbes, salvo indicaclo contrdria, dizem respefto a0 tratamsembo
efetizado pela Anacom & reclamacio referida anterdormente. Sendo assim. pedia oue centrasse a sua
avallaghs exclushvamente no tratameento desta reclamacis por parte da Anascom.

{se varf5=] & vardG=1) Todas as questBes, salvo indicacSo contrdria, dizem respefto a0 tratsmesmto

(=2 vard5=2 & vari&=2) Todas as questBes, salvo IndicacSo contrdria, dizem rﬂpel:ﬂ a0 tratameerto

Eferissdn pela AN3com 30 pecido O INfOrmaclo Qe ap 30 e P de servigo,
(5o vari5=2 & vanit=1) Todas as questBes, salvo IndicacBo contrdria, dizem respefta a0 tratamento
efetusdo pela Anscom a0 pedido de 50 que por [varlS) 2 esta entidade em

[varlo).

»

‘QO_4 (s vartS=] & vardb=3) E confirma gue preencheu uma reclamacks no Ivro de reclamagies’
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Questionario

EETUIDD DN M LA ok S ICADE
E D Saarachn [0 CLENTES: EXTERMNGS -
LTILIZACOR S D SEAWIGE D TRATAMENTD: [ SOUCTTACSES

SATISFACAD GLOBAL

EST00 D6 Mt IR ok CUALICATE
E [ SATISRACKD D0 CLIENTTS ISNTERMES - IP-AMAD0m
UTILTADOR S £ SERIGE [ TRATAMERTD: DUG SOLICTTAGRES

(58 varS={1,2) & varis=1)
SUBMISSAD DA SOLICITACAD

ANACOM

NACIONAL
OF CenncAcDes

Relatdrio Final - v. ISEGANACS001/006

Q1 Considermando a sua experiincla com o serdigo de tratamento de [wardT) prestado pela
Anacom, qual o seu g de satisfaClof Use a escals de 1 a 10, em que 1 significa Qs Utlizando nowamente 3 escals de 1 a 10, peco que avalle os seguintes aspetos relacionsdos
“totalmente insatisfeitola)® & 10 significa “totalmente satisfeitn(a)”. com a 4o deste(al a} [vard%] 3 Anacom:
Muito md Mubo boa NSMNR
Totalmente Insatisfeitoala) Totalments satisfeltofal NSNR a fse wailS=Il A fadidade e O O O O O O O O O O [u]
o o =T & o = o o O = o encontrar a morada pretendida 1 * 3 4 5 & F &4 8% w0 99
1 2 3 4 5 & 7 ] 9 10 L fse  warDS=3) A faclidade de
; encontrar o enderson eletrdnico
(== QI <5} pretendido
Q11 Poderia Indicar por que motivoe{s] estd mencs satisfefo oom o senico prestado pela fse  warl9=2) & faclidade de
Anacom? (resposta aberta) encontrar o formuolbnico  eletrdnico
afou o serdign de perguntas online
pretendidos
IMAGEM b fse varl9=2) A dsponibilidace e 0 O O O O O O O O O o
welocidace o& carmegamento da 1 2 3 4 5 & 7 8 % 10 99
Q3 AQora voun passara ber um conjunio de afirmacSes relativas & Imagem germl da Anacom. Para aclicacin
cada wma, Indique por fAvVor em Que medida conoorda ou discorda, ESando 3 escia ande 1 c fse wam9=2) AFgantzacio grifica O O O O O O O O O O o
shanifica "discorda totalmente® & 10, “concordo totalmente®. o formutdrio 3 preencher 1 3 a4 5% & 7 8 % 10 99
Disoordo totalmente Conoordo totalmente NSMNR d fse wavi9=2] A fadidade o« O O O O O O O O O O o
a E uma enfidade gue emere O O O O O O O O O O O presnchimento o fonmulinio 1 * 3 4 & & F 8 8 1@ 99
eficlentemente a requbsc®o. 1 2 3 4 5 & 7 8 % 10 9% e fse vade=2) Afacidade de envio O O O O O O O O O O o
supervisio ¢ representaiio do sector
s lncicd da dorumentaclo relativa aofd) 1 2 3 4 5 & F 8 % 10 99
peestals em Porhsgal r fse vard9=2) O tempo necessdio O O O O O O O O O O o
b uma entidade gQue coontibui O O O O O O O O o Q4 o para conclulr 2 submbsd3o dofa) & X 3 4 5 & F & % 13 99
positivamente par a sooiedade 1 3 4 5% & 7 8 9% @ 99 (waras]
c E wma entidade gQue atwa com @ O O O O O O O O O o a O apole disponfeel na submissfo O O O O O O O O O O o
transparéncia 1 2 3 4 5 & 7 8 3 W0 93 cofa) {wardS) (dsponibiidade de 1 2 3 4 5 & 7 & 9 0 99
d Eumaentidsdequeagecom retidio 0 O O O O O O O O O o recursas  parm  esclarecmerto de
e impancialidade 1 2 2 4 5 L] T -] 9 10 b dividas relativas & submiss3c da
solidtagio)
58 v S={1,2) & varis=1
FO O DA SOLICITACAD QUALIDADE DO TRATAMENTO DA SOLICITACAD
(s ™} Relativamente 3 formalizacio dofal MvardS) oue submeteu & Anacom. & utllzando 3 escala foe QO_3 ==2)
ce 1 a 10, onde 1 significa “mulfc mau” e 10, "multo bom®, como avalia: (a7 Ma sequéncia da apresentaccs dofa) [varlS), contactow 3 Anscom para obber Informacies
Muito maw Muito: bom NS, TR sobre o estado do sew tratamenta?
a O gras de divuigaclo das meics O O O O O O O O o 4 = 1 O =im
disponibiizadas pela Anacom para 1 2 3 4 5 & 7 A& w 9w 2 O Mo > Seque pars 09
apresentar umifa) (varDS) jair} O NSNR > Segue para Q9
b A faclicdade emencontrarinformagdqo O O O O O O O O o 4 =
sobre  como umda) & 2 3 4 S5 & 7 8 % 10 9% [5e 0_3 <=2)
(vard5) junto da Anacom Atrareds de que melo{s}? {resposty muditipls, ndo ler opciles )
c Acaresa dos procedimentcs paraa O O O O O O 0 O O 3 o o7 1 O Presenclialmente
apresentacio de umi{a) (vardS) 1 2 3 a4 5 & 7 8 9 10 a9 Q7r_2 O Carta
Qr_3 O Tekfons
or 4 O E-mall
g7 5 O Balcio Virtual
Qr_& O  Outro. 07 _&0. Cuallis)?
gr_93 O NS/NR
D D
Dt cLl
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Questionario

lmmmmm
LITTLERASHOR £ O SEAWIQN [ TRATARENTT DS SOLICTTARES

e _2 <=2

(o ] Relativamente aois) contachois) pars do T do sew’ S
{vardS) pela Anacom, e ublizando a escals de 1 a 10, onde 1 significa “mautto md® e 10,
“muitn boa®, coma classica:

Muito ma Hufo boa NES/NR

a A - . E ] o O O O O O O O O o O o
pretendida. em termos da faclidade 1 4 3 4 5 2] T 4 9 10 G
de HWentificacio dos meios  de
contacts & de  acessa a0
sector/funciondnia adeduaca

b A gqualidode global da informagin O O O O O O O O O O
prestada sobne estado dao 1 4 3 4 5 T 4 9 10
tratameento dola) [vardS)

Q9 Alnda ma mesma a escala, onde agora 1 osignifica “nada Importante” e 10, “muito

Importante”, avalie a importdnca de hawer um canal espescificn para que o EHIEZSI0r possy
acompanhar o tratamento do seu! da sua [varDS) pels Anacom:

Nada Importanbs Muito imporiante NSNR
(u] o (m] a o [m | (m] a o [m | (m)
1 Z a 4 a o ) B L) 1o E
(s (0 _7F=1)

QUALIDADE DA RESPOSTA

Q10 fse vardS5=1 & vardi=2) Concentramdo-se na avallagks da resposia da Anacom apemss 3
reclamacio sobre (warll) presnchida no Ivro de reclamacies do Seu prestacor de senvigo
{vardl) em {varld). « ussndo a escals cnde 1 significa "malto maws® e 10, *muko Som®, pego
gue avalie:
fse vardS5=1 & vardi=1) Concentramdo-se na avallagks da resposia da Anacom apemss 3
reclamacio sobre [warll) submetida em (varll) por [varl9] a esta entidade, e usando a
escala onde 1 significa “muito mau® e 10, "multo bom®, peeo que avale:
fse varlS=7 & varid=2) Concentrando-se na avallacio da resposta da Anacom apenas a0
pedido de Informagio preenchido no Ikm de reclamacdes do seu prestador de servigo
(variBR) em (wvarld], & usando a escals cnde 1 significa "matbo mais™ & 10, “multo bom®, pegn
gue avalie:

e varlS=2 e vardb=1) Concentrando-se_na avaliacdo da resoosta da ANACOM ADenas ao
padido de informacio submetido em (varld) por (varD@) a esta entidade, & usando & &scala
onde 1 significa “mauito mau” e 10, "muito bom®, peco gue avalie:

Muito maw Muito bom NSNR

a fs¢ warlS=({1.3} « wanlé=I) OO O O O O O O O O QO (m)
tempo decorrico entre @ submissSo 1 4 3 4 5 2] T 4 9 10 G
dofa)l [warlS] & a2 resposta da
Anacom

b A e que o dos) mele{s)] O O O O O O O O O O o
utilizado{s) pela Anacom para 1 2 3 &4 5 & 7 8 9% 10 99
responder 2ola) vandS)

c (sevarlS=l/Adaezacorgowrda O O O O O O O O O QO (m)
resposta fomeckda 1 4 3 4 5 2] T 4 9 10 G

(s vari'S=2) A Clareza e O rigor cas

Informactes orestadas

d fee warDS=J) A ubtiidade = o O O O O O O O O O O O
Interesse da resposia formescida 1 2 3 4 5 & 7 8 9% 10 G
fse wvard5=2] A utiidade & o
Interesse das |

e fse warDS5=1) A oontrbuicio da O O O O O O O O O O3 o
resposta formecida para a resolucSa 1 2 3 4 5 [ 7 a 5 10 a9
o perodbkEma
fse varts5=2] A wm (=1
Informacies  presiadas a

eschrecimentn dusﬂ.ns-dl:’lvlhs

mmn‘w PALIADE
D, SATESRACRS Do
Mmmumwmﬂ

[(Se QU_3< =2 nesponde a QF, QII, QI & QI3; caso contrdnio passa para Q14
REALIZACAD DAS EXPETATIVAS

gz Fego-lhe gue pense ma expetativa que tinha sobre o servigo de tmtamento de (varll7)
prestado pela Anacom antes de o ter utilzado. Usamdo a escmin onde 1 significa “maulto
babea® & 10 “sionfica “multc alta”™. como cascificaria s sua exoetativa alobal relativamente 2

eshe servico?
Multo bl Mulko alta NSNR
(m] [m | (m] (=} (m] a o a o a (m]
1 £ El 4 a5 & T B El 1o 9

Q11 Tendo em conta a sua experddncia com o servigo de tratamento de (varl?) prestado pela
ANACOM, até que ponto conskdera que as suas expetativas foram realizadas? Utilize a escala
onde 1 significa "multco mencs do gQue o esperado™ e 10 significa "muito mals do que o

esperada”.
Multo Mencs oo Que O ESpErAte Mulko mais do gue o esperado NS/NR
O [m | (m] o (m] o o a (u] a O
1 £ El 4 a5 & T B El 1o 9

o1z 1 O

Q12 2 O Obterl

Q12 3 O Obter esclarecimentos de ordem juridica

Q12 4 O Obter representacio em juizo (to &, fer um advoaado deslonsdo cels ANSOOM DEE O
BN CAUSE sica contra o prestador)

Q12 5 O Aesolver o probkema com o mes prestador

Q12 6 O Sercoo do peks prej sofridos com a atuxdo do operador

Q12 7 O Qutro. 1270 Qualisi?

213 8 O HRenhwm resuldo

Q12 95 0 HSMR

fza QIF d=T ow QIT _S=F ow QI2 &=I]

Q13 Qual & probabilidacs de recoimer 30 Servigo se soubesse que 3 Anacom ndo temn competEncia
para resolver conflitos entre utilizadores e prestadores de servicos de comunicacies, mas
estd fortemenbe empoenhada em recormer 3s reclamacSes recebidas par detetar e corriair
eventuals problemas ou falhas no fundonamento do mercado? Utillze a escala omde 1
skgnifica “muls Improvdeel™ & 10, "multo provdvel”.

Muito improwdvel it provdeel NSTNIR
(m] [m | (m] (=] (m] o o o o o (m]
1 z 3 4 5 (5] ) B 9 1o a9
SERVICD TDEAL

Q14 Comparando o atsal servigo de tratamento de [(varlT) prestado pela Anscom Com o QuUE para
sl seria ideal, em que medida considers que ssse servigo se aproxima do ideal? Utllize &
escala onde 1 significa “muio longe do ldeal™ e 10, "multo perto do deal™.

Multo longe oo jdesl Huito perto do ideal NSNR
o = | o =] o = | o = | (=] =] o
1 z 2 4 = 4] r -] 9 1o o9
CONFIAMCA

Q15 ‘Woltando 3 willizar 3 escala de 1 3 10, omde agora 1 significa “discordo totalments” & 10
“conoorda tokalmente”. vou Dassar a ler um condunto de afirmadies. para as cuals acradeco
gue indique o sew grau de concorddnclaz

)

ANACOM - &5l
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Questionario

EETIn
mm SalA LA LA PR :mmﬂa‘mﬁmmm
O SR [ TRATAMIDNT Dves SOLICTTAgACS e SRR [ TRATASERT DS SOLICTTACDES
Discordo tokalmente Comcordo totalmente NS/NR I=a CM_5=2)
a Tenho plena confianga Na AnNAcom O O O O OO o oo o o Qi Contando consigo, pode indicar-me o nimero de colaboradores do negdcio/da entidade gue
i 2 3 4 5 & 7 8 9 1D 9 representa? (ndo far opodes)
b Tenho confianca nas respastas da O O O O O O O O O O u] 1 O 1 a 10 colaboradores
Anacom para as shuagbes gue the 1 2 3 4 &5 & 7 8 9 10 9 2 O 11 a 50 colaborsdomnes
apresanta 3 O 51 a 59 colaboradores
c L Anacom peccupa-se O O O O O O O O O 4O o 4 O 100 a 250 colaboradares
oENUiRaMents 0om os utllzadores do 1 F4 3 4 5 (=] T -} 9 10 29 5 O 251 a 459 colaboradores
servigo de tratamento de [warlT) B O 500 ow mais colaboradores
99 (=
COMENTARIOS E SUGESTOES [5e O_S5=2)
Q3 Qual o sector de atividade do negdoiof da entidace oue representa? (ndo for opoies )
Q16 Gastaria de apowelar esta oportunicade para fazer alguma ssgestdo que no sew entender 1 O Agricultura
poderia melhorar o servigo de tratamento de (varl7) prestado pela Anacomi® 2 O Indistria
1 O  Sim. Q160 Qual(lsi? 3 O Coméroa
2 O méo a4 O Transportes
5 O Servicos
mumlmcln DO ENTREVISTADD B O  QOutrais) atividade(s) e servigols). 9230, Qualsl?
99 O NSNR
oL1T Género {ndo perowntar)
1 O Feminina (se O0_5<=2] Indique, por favor, o distrito e concelho da swusa residéncia.
2 O  Hasculing fse Q0 _5=2) Indique, por favor, o distrito & comcelho do negdcio/ da entidade que
) representa.
Fara finalizar, vou colocar-lbe algumas questies apenas para fins estatisticos. Q240n Distritm

QI4C Comecadban
Q18 Qual o seu ano de nascimenta?

O0O00 (registar -I s NSNR) ENCERRAMENTO
Q19 mulnsmri\dulmwe'm Fer opagles] " Obrigado pelas suas respostas. 1.1
1 Zabe ler e escrever sem possulr grau de ensing
2 El Ensing bdsico aksmentar n:nru:lulu 4 anos de esonlaridede] Qs O Sr.ial permitirla ose of 3l volldssemos 3 contactar daoul 3 wns dias para condrolo de
3 O Ensino bisico 2%cickypr [ & anos de del gualidade do trabalho realkzado?
a4 O  Ensino basico 39cicky/secunddrio unificada (concluiu 9 anos de escodaridsde ) Mota para o entrevistador: caso e verifigue necessdrio, explicar que o controdo de qualidade
5 O 112 ano {conclsis 11 anas de escolaridadce | temn como obietivo validar as resoostas dadas a este inouérito & consecwsentemente o
B O 137 ano {concluis 12 anos de esoolaridace) trabalhn do entrevistador.
7 O Cursos médios) bachanstato 1 O sm
B O  Ensing supeiar Incom plebo: 2 O  m&
o O  Ensing supsior compheto oo mails
99 O NSNR A entresista chegou ac fim, multo cbrigadoda) pelo tempo gue nos disSpensow, &m mMeu Nome ¢ da
Anacom, desejo-lhe mufo bom diaftarde mafe,
I=a O_5 <=2]
QI E pode imdicar-me, por fawor, a sua sihuacSo profissional? [ler opcfies)
1 O Empregado
2 O Desempregado
3 O Estudante
a O Domestioo
5 O  Reformado
B O  Qutra. 0200, Oual?
99 O NE/NR
I=a Q0_5=2)
Q2L Gual a natureza juridica do negdciodda entidade gue represenfa® [Ter oogfes)
1 ‘em nome Indvidual

o Bl
gooooon

a): :'D

o o
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