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1. ENQUADRAMENTO

Em mercados progressivamente concorrenciais, a informacdo sobre as
caracteristicas e qualidade dos servicos disponibilizados reveste-se de
acutilante importancia para que os consumidores possam esclarecidamente
seleccionar o prestador e o servico melhor adequados a satisfacdo das suas

necessidades.

Deste modo, a proteccédo dos interesses dos consumidores - designadamente
no tocante ao seu esclarecimento - e a promocao e realizacdo de estudos nas
areas das telecomunicacbes e comunicacdes postais sdo importantes
atribuicBes estatutarias do ICP-ANACOM®.

Neste contexto, esta Autoridade tem vindo a desenvolver um conjunto
diversificado de actividades relacionadas com a promocao dos reais interesses
dos consumidores, dos quais sdo exemplos concretos, para além das medidas
de regulacdo com um impacto genérico e aprofundado sobre os utilizadores
finais, o Observatério de Tarifarios do Servico Telefénico Mével?, o
regulamento sobre qualidade de servico®, os estudos sobre a qualidade e
cobertura das redes moéveis GSM/UMTS®, a realizacdo de inquéritos ao
consumo das comunicagBes electronicas®, a prestacdo de informacdo ao
consumidor e o tratamento de reclamacdes (tanto nas suas instalacdes como

através do seu balcao virtual®).

A estas iniciativas, soma-se agora 0 patrocinio exclusivo concedido a
realizacdo, pelo ISEGI (Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de

Informacao) da Universidade Nova de Lisboa (UNL) — em parceria com a APQ

! Conforme estabelecido no artigo 6°, n°1, alineas h) e s) dos Estatutos anexos ao Dec®-Lei n° 309/2001,
de 7 de Dezembro.

2 Disponivel em http://www.anacom.pt/template30.jsp?categoryld=60307.

® Disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=279085.

* Disponiveis em http://www.anacom.pt/template12.jsp?category|d=265182.

® Disponiveis em
http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=59889&themeMenu=1#horizontalMenuArea.

® Disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=6334.
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(Associacao Portuguesa para a Qualidade) e o IPQ (Instituto Portugués da

Qualidade), do estudo ECSI Portugal 2007 para as comunicagoes.

Note-se que, sem prejuizo do patrocinio e da participacdo activa do ICP-
ANACOM no apoio a sua realizacdo, as conclusbes e recomendacoes
apresentadas neste estudo sdo da inteira e exclusiva responsabilidade do
ISEGI-UNL e n&o representam necessariamente qualquer posicdo desta
Autoridade.

O ECSI (European Customer Satisfaction Index) € um modelo de avaliacdo da
percepcdo dos consumidores seguido em varios paises europeus. A propria
Comissdo Europeia, no seu First Consumer Markets Socorecard’, de 29 de
Janeiro de 2008, em que se discute a problematica da satisfacdo do
consumidor, apresenta resultados de um questionario efectuado em 2006, em
vinte e cinco Estados-Membros da UE (incluindo Portugal) e publicado em
2007, apurados de acordo com uma metodologia analoga ao ECSI, para um
conjunto de onze servigcos de rede, incluindo, inter alia, servico telefénico fixo,
servico telefonico mével e servicos postais. indice analogo ao ECSI é utilizado
desde 1994, com periodicidade trimestral, nos EUA - American Customer
Satisfaction Index (ACSI).

Em Portugal, a sua realizacao, pelo ISEGI-UNL, vai ja na nona edicdo, a qual
abrange os sectores da banca, seguros, comunica¢des, combustiveis, gas em

garrafa e transportes de passageiros.

No concernente ao sector das comunicagdes, o estudo deste ano engloba,
para além de uma apreciacdo global e resultados de conjunto do sector, o
servigo telefénico fixo, o servico de acesso a internet (incluindo nomeadamente
a banda larga movel), o servico de distribuicdo de televisdo por subscricdo, o

servico telefénico mével e o servico postal.

As empresas/marcas analisadas em cada um dos subsectores foram:
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a. Telecomunica¢cfes Fixas: PT Comunicacdes e um conjunto de outros

operadores da rede fixa;
b. Telecomunicagdes Moéveis: Optimus, TMN e Vodafone;

c. Televisdo por Subscricdo: TV Cabo e um conjunto de outros operadores

de televisao por subscri¢ao;
d. Acesso & Internet: Clix, Netcabo, Sapo, Netvisdo e Netmével®.

De relevar que sao divulgados os resultados com desagregacéo por prestador
de servico e ou marca, sempre que estes, atendendo a metodologia adoptada,

sejam representativos.
O modelo adoptado do ECSI é composto por dois submodelos:

a. Modelo estrutural, o qual integra as relacdes entre sete variaveis
latentes (imagem, expectativas, qualidade apercebida, valor apercebido,
satisfacdo, reclamacfes e lealdade), as quais sdo “construidas” com

base noutras e ndo sao objecto de observacgéao directa;

b. Modelo de medida, o qual associa as variaveis latentes a um conjunto
de indicadores para o0s quais sdo obtidas respostas através de um
questionario telefénico aos clientes, seleccionados por amostra, das

respectivas empresas.

2. BREVE SINTESE DOS RESULTADOS DE 2007

Para cada variavel latente, é calculado o respectivo indice apresentado numa

escala de zero a cem, considerando-se os valores:
a. Inferiores a quarenta como negativos;
b. Entre quarenta e sessenta como neutros.
C. Superiores a sessenta como positivos;

d. Superiores a oitenta como muito positivos.

® Netmével representa o conjunto de ofertas de banda larga mével existentes no mercado.



Segundo o indice de satisfacdo de 2007, a classificacdo dos subsectores das

comunicacdes € apresentada na Tabela 1 e na figura 3.2.1.5.2.1 do estudo.

Tabela 1: Classificacdo 2007 — Subsectores das Comunicacfes

Classificacéo Subsectores ECSI 2007
1 TelecomunicagcBes Moveis 70,7
2 Servigos Postais 69,3
3 Telecomunicacgbes Fixas 64,9
4 Internet 62,8
5 TV por Subscri¢éo 59,5

Figura 3.2.1.5.2.1 - Ranking da Satisfagéo (ECSI) no ano de 2007 - Subsector das Comunicagédes
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De notar que, em cada uma das variaveis consideradas, as telecomunicacdes
moveis atingiram o primeiro lugar da classificacdo e a tv por subscricdo o
altimo. A Tabela 2 apresenta os resultados apurados por variavel latente para

os diferentes subsectores das comunicagodes.

Tabela 2: Resultados apurados por variavel latente em cada subsector

Variaveis Comunicagdes Rede | Rede TV por Internet Servigos

latentes Fixa | Mdvel | Subscricao Postais
Imagem 71,6 67,4 74,8 62,2 69,0 74,5
Expectativas 68,8 66,5 | 71,1 61,3 67,4 69,2
Qual. apercebida 71,5 69,5 74,3 63,6 67,1 72,1
Valor apercebido 56,6 50,8 60,8 48,4 52,8 58,5
Satisfagcdo 67,6 64,9 70,7 59,5 62,8 69,3
Reclamacdes 62,1 61,4 65,2 54,0 58,8 67,3
Lealdade 66,8 63,8 70,7 58,5 60,1 58,4




A figura seguinte apresenta os valores médios de cada indicador especifico de
satisfacdo relacionado com a satisfacdo global, com o cumprimento das

expectativas e com a aproximacao face a um operador ideal.

Figura 3.1.1.5.1 - Valores médios dos indicadores de Satisfagéio dos subsectores das Comunicagdes e do
Sector das Comunicagdes
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O indice de satisfacdo das telecomunicacdes fixas, em 2007, para a PTC e

para o conjunto dos outros operadores € evidenciado na Tabela 3.

Tabela 3: Classificacdo 2007 — Telecomunicacdes Fixas

Posicao Empresas ECSI 2007
1 PT Comunicag¢bes 64,9
1 Outros operadores da Rede Fixa 64,9

A Tabela 4 apresenta os resultados por variavel latente por cada operador.

Tabela 4: Resultados apurados por variavel latente nas telecomunicagdes fixas

Variaveis latentes PTC Outros operadores da rede fixa
Imagem 67,6 67,0
Expectativas 66,3 67,2
Qualidade apercebida 70,1 67,9
Valor apercebido 48,6 57,0
Satisfacdo 64,9 64,9
Reclamacdes 62,3 58,9
Lealdade 63,6 64,4

A PTC obtém o primeiro lugar na “imagem”, “qualidade apercebida” e
“reclamacdes”. Por outro lado, o resultado que o operador histérico alcanca na
variavel “valor apercebido” (relagcdo qualidade/preco), é muito abaixo dos

“outros operadores da rede fixa”.

No que respeita a Internet, o indice de satisfacdo de 2007 é o apresentado na
Tabela 5 e na figura 7.2.2.2.2.1 do estudo.



Tabela 5: Classificacdo 2007 — Internet
Posicéo Subsector Internet ECSI 2007
1 Clix 65,4
2 Netvisdo 64,7
3 Netmovel 64,3
4 Sapo 61,2
5 Netcabo 60,1

Figura 7.2.2.2.2.1 - Ranking da Satisfagédo (ECSI) no ano de 2007 - Subsector da Internet
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No tocante as telecomunicacdes méveis, os resultados do indice de satisfacao,

por operador, podem ser apreciados na Tabela 6 e na figura 5.2.2.2.2.1.

Tabela 6: Classificagdo 2007 Telecomunicacbes Méveis

Posicéo Subsector Telecomunica¢bes Méveis | ECSI 2007
1 Vodafone 74,4
2 TMN 68,6
3 Optimus 67,3




Figura 5.2.2.2.2.1 = Ranking da Satisfagdo (ECSI) no ano de 2007 - Subsector das Telecomunicagées
Moveis
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Quanto a figura seguinte, esta indica valores médios dos indicadores de
imagem dos diferentes operadores de rede movel e do subsector das
telecomunicacdes moveis.

Figura 5.1.1.1.1 - Valores médios dos indicadores de Imagem dos Operadores de rede movel e do
subsector das Telecomunicagdes Moéveis

E uma empresa de confianga no que diz e no que a
faz R T T
8

E estavel e esta perfeitamente implantada no —fzg
mercado I ————— S

75

Contribui positivamente para a sociedade = 75

4
7

Preocupa-se comos seus clientes

Einovadora e virada para o futuro

= TMN m Vodafone u Optimus w Méveis

Ja a figura 5.1.1.8.1 do estudo mostra a percentagem dos clientes da rede
movel que apenas aderem a rede mével e a percentagem dos clientes da rede
mével que também adere a rede fixa, em ambos 0s casos com desagregacao
por operador.



Figura 5.1.1.8.1 - Proporgéo de clientes dos Operadores de rede mével com rede fixa em 2007 (%)
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A Tabela 7 apresenta os valores obtidos para os indicadores “qualidade
apercebida” e “reclamac0des” relativamente aos subsectores das comunicagcdes
electronicas. A classificacdo das respostas associadas aos indicadores € feita
numa escala de um a dez em que valores abaixo de 5,5 sdo considerados

negativos. Diferencas superiores a duas décimas sao significativas em termos
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Tabela 7: Resultados de alguns dos indicadores que compdem as variaveis “Qualidade
Apercebida” e “Reclamacdes” para os subsectores do Sector das Comunicagdes

reclamacédo

. TV por
Variavel Latente Ind|ca_dor R(_—:*de R(,—:'de Subscri¢d | Internet
associado Fixa Moével o

Que}lldage técnica 79 8.0 73 6.9
da ligacao

Qualidade Clareza e

apercebida fcranspareinma na 71 75 6.7 70
informacéo
fornecida
Forma como foi

Reclamacdes resolvida a ultima 53 5,8 49 51

A Tabela 8 e a Tabela 9 detalham os indicadores de qualidade apercebida e de
reclamacdes, para as “telecomunicacdes fixas” e para a “internet”. Conforme se
pode apreciar, a melhor qualidade técnica da ligacao é percebida como sendo
a da PTC e, na internet, é as marcas Netvisdo e Clix que corresponde essa

percepcao.




Tabela 8: Resultados de alguns dos indicadores que compdem as variaveis “Qualidade
Apercebida” e” Reclamacfes” para as Telecomunicacdes Fixas

. Indicador
Variavel Latente : PTC Outros operadores fixo
associado
Qua}lldage técnica 8.0 75
da ligacao
Qualidade apercebida CIarezaA : €
transparéncia  na
; ~ 7,2 7,0
informacao
fornecida
Forma como foi
Reclamacdes resolvida a ultima 54 51
reclamacao

Tabela 9: Resultados de alguns dos indicadores que compdem as variaveis “Qualidade
Apercebida” e” Reclamacfes” para a Internet

Indicador associado

Var. Latente Sapo NetCabo Clix Netvisdo | Netmoével | Internet
Qualidade — técnica | ¢ 5 6.9 7.3 7.3 6.9 6.9
da ligacéo
Capacidade de

apercebida P
Clareza e
transparéncia  na | ; 6,6 7.2 72 7.2 7,0
informacéo
fornecida

Reclamach Forma como foi

o 9 | resolvida a dltima | 4,5 5,4 5,5 5,2 5,4 5,1
reclamacéo

Refira-se que, no tocante a evolucdo da satisfacdo do cliente face ao estudo do

ECSI de 2006, a rede moével evidencia uma evolugdo negativa significativa, ao

passo que 0s outros subsectores apresentam, de modo geral, variagbes

positivas mas estatisticamente n&do significativas®. Note-se que esta evolucao

ndo tem necessariamente a ver com uma deterioracao das condicdes fisicas e

substanciais dos servicos, em especial do servico mével. Uma explicacao

alternativa pode ter a ver com o aumento do nivel de exigéncia dos

consumidores em relacéo aos servicos.

’ Dada uma alteragdo metodolégica adoptada na avaliagdo da percepcdo referente a internet, ndo é

possivel, para esse sector, retirar conclusdes no tocante a avaliagdo registada entre 2006 e 2007.
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