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Inquérito ao consumo dos servicos de comunicacdes electronicas Dezembro 2008

1 INTRODUCAO

O ICP-ANACOM tem vindo a promover anualmente um inquérito alargado ao consumo das
comunicacdes electronicas em Portugal, com o objectivo de complementar a informacdo estatistica

regularmente recolhida e outros estudos que vem desenvolvendo.

Todo este conjunto de informacao € importante para a compreensao do que se passa nos mercados e
identificacdo de tendéncias que permitam prospectivar a sua performance, aspectos particularmente
relevantes para o posicionamento dos agentes economicos bem como para o planeamento e

fundamentacéo da ac¢éo regulatoria.

O dltimo inquérito ao consumo das comunicagfes electronicas em Portugal dirigido a populacao
residencial realizou-se em Dezembro de 2008.

Embora alguns dos resultados ja tenham sido utilizados avulsamente em publicacdes ja editadas em
2009, apresenta-se agora, nos capitulos seguintes, uma sintese dos principais resultados do referido
inquérito”.

! Todas as afirmacdes sobre o comportamento dos utilizadores constantes do presente relatério resultam de uma média das
respostas dos participantes no inquérito, existindo a possibilidade destes resultados serem influenciados por erros de resposta
ndo amostrais.
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2 ACESSO AOS SERVICOS DE COMUNICAGCOES ELECTRONICAS?

De acordo com as respostas ao Inquérito ao
consumo das comunicagbes electronicas
promovido pelo ICP-ANACOM e realizado em
Dezembro de 2008, cerca de 16,2 por cento
dos individuos com 15 ou mais anos
subscreviam guatro servigos de
comunicacdes electrénicas® (servicos
telefonicos fixo e moével, servico de acesso

a Internet e servigo de TV por subscrigdo).

A conjugacdo mais frequente de quatro
servi¢os inclui a banda larga fixa (M + F + BLF
+ TV), e representa 13,1 por cento dos

individuos em analise.

No entanto, a opcdo mais frequente é a
utilizagdo de um dnico servico de
comunicacdes electréonicas (20,3 por cento
refere que utiliza apenas o servico telefénico
movel e 12,6 por cento respondeu que recorre

somente ao servigo telefonico fixo).

A grande maioria (94 por cento) dos individuos
que referem dispor de Internet no lar tem

acesso ao servigo telefdnico movel.

A percentagem de individuos com 15 ou mais
anos que indica ndo subscrever nenhum
servico de comunicagdes electrénicas era,

em, Dezembro de 2008, 6,3 por cento.

Gréfico 1 - Numero de servigos de comunicagdes
electrénicas que os individuos dispdem
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.
Comunicacdes Electronicas, Dezembro 2008
Base: Individuos com 15 ou mais anos (n=3600).

Nota: Na medida em que o acesso ao servigo telefénico mével é efectuado ao
nivel individual, considera-se o individuo enquanto unidade de analise.

Quadro 1 - Acesso aos servigos de comunicagdes
electrénicas — perspectiva integrada

%
M 20,3
M+F+BLF+TV 13,1
E 12,6
M+F 9.9
M+F+TV 8,0
M+ TV 7,0
M+ BLF + TV 4,0
F+TV 31
M + BLM 2,8
M+ F + BLF 2,6
Outras conjugacdes 10,2
Nenhum 6,3
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro 2008

Base: Individuos com 15 ou mais anos (n=3600).

Notas:
- M — Servigo telefénico mével; F — Servico telefénico fixo; BLF — banda larga
fixa; BLM — banda larga mével; BEF — banda estreita fixa; BEM — banda estreita
movel;
- A opcéo “outras conjugagdes” refere-se a conjugacdes do servigo de acesso a
Internet (BLM, BEM, BLF, BEF) com os restantes servi¢cos de comunicagdes
electronicas;
- Na medida em que o acesso ao servigo telefénico moével (M) é efectuado ao
nivel individual, considera-se o individuo enquanto unidade de analise. Neste
sentido, 0 acesso aos restantes servigos (F, I, TV) deve ser interpretado
como a possibilidade do individuo aceder aos respectivos servigcos quando
disponiveis no seu agregado familiar.

2 - . L, . ~ A
Ao contrario do que ocorreu em anos anteriores, em 2008 o grupo de individuos / agregados familiares que nao tém acesso a
nenhum servigo de comunicagdes electronicas passou a ser inquirido (por se tratar de uma inquirico presencial), pelo que néo

se apresentam evolu¢des sobre 0 acesso aos servigos.

% N&o necessariamente adquiridos em pacote.
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Ofertas multiple play

De acordo com a informacdo recolhida, a
penetracdo das ofertas multiple play atingiu,
em Dezembro de 2008, 23,5 por cento dos
agregados familiares por comparagdo com 17,4

por cento no ano anterior.

Este acréscimo na penetracdo destas ofertas
ocorreu em simultdneo com a alteragdo do
peso relativo das varias modalidades em
relagdo ao ano anterior: A oferta triple play

tornou-se maioritaria (34,9 por cento).

Acesso a Internet

Quadro 2 - Ofertas multiple play

Dez/07 Dez/08

Taxa de utilizagéo 17,4 23,5

Base — Agregados familiares (n=3600)

Distribuicdo pelo tipo de servicos incluidos no pacote

Triple play (I+F+TV) 19,2 34,9
Double play (I1+F) 25,6 15,6
Double play (I+TV) 48,3 26,7
Double play (F+TV) 6,4 21,7
N&o sabe / N&o responde 0,3 1,2
Total 100 100

Base — Agregados familiares com servicos em pacote (Dez. 2008: n=844)

Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dez. 2007 e 2008

De acordo com os inquiridos, quase 46 por cento dos agregados familiares acedem a Internet, na sua

grande maioria em banda larga.

Os utilizadores de banda larga sdo maioritariamente clientes recentes (62,0 por cento dispdem este

servigo ha menos de 3 anos).

A taxa de ndo ades&do ao servico de acesso a

Internet é de 54,2 por cento.

As principais barreiras de adesdo a este servigo
sdo: “Nao precisam / ndo tém interesse nisso”,
ainda que com menor expressdao que no ano

anterior, e “Ninguém sabe utilizar Internet no

agregado”.

Quadro 3 - Motivos de néo utilizagdo do servigo
de acesso a Internet

2007 2008

N&o precisam / Nao tém interesse nisso 46,7 33,5
Ninguém sabe utilizar Internet no agregado 54 21,3
N&o tém computador ou sem capacidade 13,0 16,9
O prego de acesso é elevado 11,9 10,0
O custo do computador é elevado 4,0 9,6
Tém acesso em outro local 9,4 50
N&o tém tempo 54 1,0
Outros motivos 3,7 1,0
Ns / Nr 0,6 1,7
Total 100 100
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas, Dez. 2007 e 2008

Base — Agregados familiares sem o servico de acesso a Internet
(Dez. 2008: n=1950)

Nota: Em Dezembro de 2007 esta questdo era de escolha mdltipla,
pelo que, para se poder efectuar comparacdes entre os dois
periodos, procedeu-se a transformagao dos dados para totalizar 100
por cento.
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A penetracdo de banda larga fixa (BLF) nos
agregados familiares portugueses é de 29,7 por
cento e de banda larga mével (BLM) de 12,0 por

cento.

A semelhanca do que ja ocorria em anos anteriores,
a percentagem de agregados familiares que
utilizam os dois tipos de acesso em banda larga
(BLF+BLM) continua a ser diminuta.

Por outro lado, observa-se que quase 3 em cada 4
individuos com Internet no lar utilizam-na pelo

menos uma vez por dia.

Gréfico 2 - Penetracdo do servigo de acesso a
Internet por tipo de acesso
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electronicas. Dezembro 2008
Base — Agregados familiares (n=3600).

Notas:

- Questao de escolha multipla: um mesmo agregado familiar pode ter
mais de um tipo de ligacéo para aceder a Internet;

- 1,5 por cento dos agregados familiares desconhece o tipo de
ligacdo a internet que possui (Ns/Nr);

- Resultados provenientes da aplicagdo de um ponderador especifico
que resulta de uma estratificacdo a posteriori com base em
informacdo auxiliar sobre o acesso ao servico de Internet
disponibilizada pelo Instituto Nacional de Estatistica.

Adeséo a ofertas criadas por imposi¢do regulamentar

A possibilidade de seleccionar o operador em cada chamada efectuada (selec¢cdo chamada-a-chamada)

€ utilizada por 5,1 por cento dos inquiridos que séo clientes do servico telefénico fixo e a pré-selec¢éo de

operador é utilizada por 3,8 por cento. A ORLA (oferta de realuguer da linha de assinante) apresenta uma

adesdo superior (9,3 por cento).

Quadro 4 - Utilizacao de servicos de seleccéo de operador da rede fixa e motivos de n&o utilizagdo

Seleccao Pré-selecgéo ORLA
chamada-a-chamada de operador
Taxa de utilizagéo 51 3,8 9,3
2111;{93;3:::;famlllares com o servigo telefénico fixo e com resposta na (n=1881) (n=1864) (n=1845)
Motivos de nao utilizacdo dos servigos
Por desconhecimento do servigco 35,2 38,1 31,7
Por preferir manter todos os servigos no operador actual 31,0 315 36,4
Por falta de informagao sobre como proceder 9,2 9,0 8,5
Pela complexidade dos procedimentos 8,5 7,1 6,8
Pelos custos elevados 3,6 3,0 4,0
Por outro motivo 5,0 51 6,4
Ns\Nr 7,5 6,1 6,1
Total 100 100 100
B e e = e 0 1780 1799 0673
Fonte: ICP-ANACOM. Inauérito ao Consumo de Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008 Unidade: %.

De acordo com a informacdo recolhida, o nivel de adesdo a estes servicos é determinado pelo

desconhecimento do respectivo servigco e pelo facto de o cliente “preferir manter todos os servigos

no actual operador”.
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3 PERFIL DO CONSUMIDOR*

Apresenta-se de seguida o perfil do consumidor de servicos de comunicacfes electrénicas de acordo
com a regido, a estrutura familiar, a classe social, o escaldo etario, o nivel de escolaridade e a
condicdo perante o trabalho. Apenas sdo mencionados no texto as diferencas estatisticamente

significativas.

3.1 Regiao

A utilizacdo dos servicos de comunicacdes electrdnicas varia consoante a regido onde o agregado familiar

se insere.

Segundo os dados deste inquérito, 0 consumo do servi¢o telefénico moével (M) é mais elevado nas
regides de Lisboa e Madeira, ultrapassando os 80 por cento em cada uma das regides. E na regido

Centro que este servigo € menos utilizado (69 por cento).

Gréfico 3 - Posse de servigos de comunicagdes electronicas por regido NUTS Il
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Comunicagdes Electrénicas, Dezembro 2008 Unidade: %.

Nota: N&o se divulga informagéo relativa a regido do Algarve para os servicos F, | e TV por estar associada a um numero de observacdes
amostrais reduzido (n<30).

A taxa de penetracao do servico telefénico fixo (F) é superior nas regides do Alentejo e Acgores e
mais reduzida na Regido Auténoma da Madeira.

A taxa de penetracdo do servico de acesso a Internet (l) ultrapassa os 50 por cento apenas na

regido de Lisboa. As regides Alentejo e Centro evidenciam as menores taxas de penetracdo deste

servico (38 e 40 por cento).

O consumo do servigo de TV por subscrigao (TV) é mais elevado nas Regides Autbnomas.

4 . . ~ Lo . - . . - P " .

Dada a natureza dos servigos de comunicacgdes electrénicas, o servico telefénico mével tem por unidade de analise o “individuo” e os restantes servigos
o “agregado familiar”. Os resultados relativos ao acesso a Internet advém da aplicagdo de um ponderador especifico que resulta de uma estratificagdo a
posteriori com base em informag&o auxiliar sobre o acesso ao servigo de Internet disponibilizada pelo Instituto Nacional de Estatistica.
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3.2 Estrutura familiar e classe social

Este inquérito evidencia que a presenca de

criangas no agregado familiar influencia o
consumo do servico telefénico movel, do servigo de

acesso a Internet e do servico de TV por subscricéao.

Ja a presenca de idosos no agregado familiar
tende a reflectir-se nhum maior consumo do servico

telefénico fixo.

A dimensdo do agregado familiar e a sua classe
social sdo factores que também influenciam a
utilizagdo  dos de

servicos comunicacoes

electronicas.

Nos agregados familiares de pequena dimensao
(um a dois individuos) a utilizacdo destes servigos
tende a ser menor que nos agregados familiares

com trés ou mais individuos.

Por outro lado, quanto maior a classe social, maior

€ o consumo dos diversos servicos de

comunicacdes electronicas.

A medida que a classe social do agregado familiar
diminui observa-se uma quebra na penetracéo,
nomeadamente, dos servicos de acesso a Internet e

TV por subscrigdo.

Na classe social mais baixa (D) o consumo do
servigo telefénico mével é mais baixo que nas

restantes classes sociais.

Quadro 5 - Posse de servigos de comunicagfes
electrénicas pela presenca de criangas ou idosos no
agregado familiar

M F | TV
Agregado familiar com ...
... criangas 91,6 47,7 51,6 54,8
... idosos 62,0 69,6 23,8 36,7
Total 75,8 55,2 45,8 42,2
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro 2008

Grafico 4 - Posse de servigos de comunicagdes
electronicas por dimensao familiar
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro 2008

Grafico 5 - Posse de servigos de comunicagdes
electrdnicas por classe social
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro 2008

Nota: A classe social é determinada de acordo com o nivel de
escolaridade e profisséo do individuo com maior rendimento no agregado
familiar. A classe social A é a mais elevada e a classe social D a mais
baixa.
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3.3 Escaléao etario, nivel de escolaridade e condicao perante o trabalho

A idade, o nivel de escolaridade e a condicdo perante o trabalho afectam o tipo de consumo de

servicos de comunicacdes electronicas.

Os individuos até aos 55 anos tendem a ter Grafico 6 - Posse de servigcos de comunicagbes

um consumo de servicos de comunicacoes electrénicas por escaldo etario
electrénicas relativamente semelhante. M . | v
100 | ¢
As diferencas mais significativas ocorrem no 80
grupo a partir dos 55 anos onde se observa 60 | 63 o8
. , . , 4 47
um menor consumo do servico telefénico movel, 40
26
. R . 20
do servi¢o de acesso a Internet e do servico de 16
0
TV por subscricéo e, em oposi¢do, um maior 1524 9534 35-44 4554 55-64 65-mais
consumo do servico telefénico fixo.

Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.
Comunicacdes Electrénicas. Dezembro 2008

Os individuos com um nivel de escolaridade até ao 1° ciclo do ensino basico apresentam uma taxa

de penetracéo do servico telefonico fixo bastante superior aos restantes.

Grafico 7 - Posse de servigos de comunicages electronicas por nivel de escolaridade
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Comunicagdes Electrénicas, Dezembro 2008 Unidade: %.

Maiores niveis de escolaridade estdo associados a um maior consumo do servigo telefénico movel,

do servico de acesso a Internet e do servigo de TV por subscri¢éo.

A taxa de penetragao do servigo telefonico mével e do servigo de acesso a Internet é superior no grupo de

individuos “estudantes”.
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Grafico 8 - Posse de servigos de comunicagdes electrénicas por condicdo perante o trabalho
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Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Comunicagdes Electronicas, Dezembro 2008 Unidade: %.
Nota: Retirou-se a condigdo perante o trabalho de “desempregado” na medida em que esta associado a um numero reduzido de casos amostrais.

A populacéo reformada tende a preferir o servico telefénico fixo por comparagéo aos restantes servigos

de comunicag®es electrénicas.

4 ESCOLHA DE PRESTADOR E MUDANCA DE PRESTADOR

Servico telefonico fixo e movel

Quadro 6 - Principais motivos de escolha do prestador do
servico telefénico fixo

A principal razdo para a escolha da PT

Grupo
. ~ GILpe Sonae C_atgo SIlEe Total
Comunicacbes enquanto prestador do PT com  Visdo Zon
servico telefénico fixo foi o facto de ser o | Pelo servico de TV por
& subscrigdo ou Internet 8,0 # 47,8 56,2 20,4
“nico que existia na zona de |(integradosem pacotes)
idanci Precos mais baixos 13,1 48,1 # 19,0 19,8
residéncia”. i ot
Unlpq que existia na zona de 295 # # # 181
residéncia
Nenhuma razao especial 22,6 # # # 16,2
A escolha de prestadores do Grupo | yso conhecia outro 14,7 # # 93
Sonaecom esta associada | N&o tem assinatura # 23,1 # # 7.1
~ es o Foi oferta \ escolha de outra
nomeadamente a questbes tarifaria: 34 # # # 3,0
pessoa
“precos baixos” e “ndo ter assinatura”. Outra razéo 39 # # # 2,8
NSs\Nr 3,2 1,4 2,8 3,7 3,3
~ - Total 100 100 100 100 100
A seleccdo da Cabovisdo e dos _
Base — Agregados familiares com
z i lefénico fixo d d
prestadores do grupo Zon esta fortemente  reepecivo operador atlizadomaie - (=1160) (n=271)  (n=226)  (n=196)  (n=1968)
. . Lo frequentemente para fazer chamadas
associada ao facto do Servico telefonico Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

fixo estar integrado em ofertas multiple Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008

Nota: “#” indica resultado associado a um nimero de observagdes amostrais reduzido

play. (n<30).

A seleccéo do prestador mével é sobretudo influenciada pelo facto de “as pessoas com quem [0
respondente] contacta mais [serem] dessa rede”. Esta justificacdo € dada por 42,9 por cento dos
clientes do servico telefénico mével (mais 2,8 pontos percentuais que no ano anterior). Este facto
continua a ser mais evidente nos dois principais operadores do mercado (TMN e Vodafone).
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Servigo de acesso a Internet

A seleccado do operador de Internet fixa esta
associada nomeadamente aos “pregos baixos”
(33,2 por cento), bem como ao facto de o agregado
familiar ja “ser cliente desse operador em outros
servigos” (23,3 por cento).

Salienta-se cento dos

ainda que 8,5 por

respondentes indicaram o  “programa e-
Escola\Novas oportunidades” como determinante

para a escolha do prestador de Internet mével®.

Servi¢o de TV por subscricdo

Para os inquiridos que referiram serem clientes do
grupo Zon, a selecc¢ao do operador resultou do facto
de ser o “Unico que existia na zona de residéncia”
(23,0 por cento) e por apresentar os “melhores

canais” (22,1).

J& os clientes do operador Cabovisdo e Grupo PT
seleccionaram estes operadores nomeadamente por
terem sido

praticarem “precos baixos” e por

“contactados por eles”.

Mudanca de prestador

Quadro 7 -Principais motivos de selec¢do do
operador do servigo de acesso a Internet

Operador Operador
Internet Internet
fixa movel
Precos mais baixos 33,2 23,5
Jé era cliente do operador por outro
servigo (TV/F) 23,3 15,9
Maior velocidade 6,9 #
Foi quem nos contactou 9,5 #
Unico que existia na zona residencial 6,0 #
Nenhuma razdo em especial 8,6 24,1
Outra 10,2 22,3
Ns\Nr 2,3 0,6
Total 100 100
Base — Agregados familiares com servigo de
acesso a Internet de acordo com o respectivo (n=927) (n=283)
tipo de operador utilizado mais frequentemente
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008

Nota: “#” indica resultado associado a um nuimero de observagdes
amostrais reduzido (n<30).

Quadro 8 - Principais motivos de selec¢do do
operador do servigo de TV por subscricao
Grupo Cabo- Grupo
Zon visdo PT OO

Por causa do servigo de 54 15,1 213 #
Internet \ Telefone
Precos mais baixos 13,5 22,5 26,8 61,5
Melhores canais 22,1 # # #
Unico que existia ha zona
de residéncia 230 18,5 # #
Foi contactado por ele 14,7 20,0 22,8 #
Outro 20,1 # # #
Ns\Nr 1,2 2,5 0,1 6,5
Total 100 100 100 100
Base .- Agregados familiares com
acesso ao servigo de TV por
subscrigéo de acordo com o (n=959) (n=322) (n=148) (n=79)
respectivo tipo de operador
utilizado mais frequentemente
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008

Nota: “#” indica resultado associado a um numero de observagdes
amostrais reduzido (n<30).

De acordo com os dados do inquérito em analise, o servico telefénico fixo registou a taxa mais

elevada de mudanca de prestador (8,4 por cento dos clientes deste servico mudaram de operador em

2008, destes 70,6 por cento eram clientes do grupo PT).

5 Convém considerar esta estimativa com algumas reservas na medida em que esta associado a um ntimero amostral reduzido.
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A “insatisfacdo com os precos” (52,6 por cento) e

o facto de o novo prestador “ndo cobrar
assinatura” (19,0 por cento) foram determinantes

para a mudanca de operador neste servicgo.

Cerca de 8,1 por cento dos clientes do servi¢co de
acesso a Internet mudaram de prestador em 2008
(69,6 por cento entre operadores de Internet fixa). A
“insatisfacdo com os pre¢os e com a qualidade
(53,5 por
significativamente estas mudancas.

do servigo” cento) influenciaram

Grafico 9 - Taxa de mudancga de prestador

8,4 8,1
9
6
3 lll
0
Servico Servigco Servico de
telefénico telefénico fixo acesso a
moével Internet

Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de
Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008

Unidade: %.

Base:

Servigo telefénico mével — Individuos com 15 ou mais anos que utilizam
este servigo e com resposta na questdo sobre mudanga de prestador
(n=2681)

Servigo telefénico fixo — Agregados familiares que dispdem deste servigo
e com resposta na questdo sobre mudanca de prestador (n=1948)
Servigo de acesso a Internet — Agregados familiares que dispdem deste
servico e com resposta na questdo sobre mudanca de prestador
(n=1613)

A taxa de mudanca de prestador do servico telefonico movel é bastante mais reduzida (1,1 por cento

dos individuos com 15 ou mais anos com o servigo telefénico mével). E de referir ainda que 1,5 por cento

destes individuos mudou da rede tradicional para a rede low cost mantendo o mesmo operador (ou vice-

versa).

O processo de mudanca no servigo telefénico

mével foi considerado mais facil por
comparacdo com o0 processo de mudanca nho
servigo telefénico fixo e servico de acesso a

Internet.

Nestes trés servigos, cerca de 5 por cento dos
respectivos clientes residenciais referiram que
tentaram mudar de prestador em 2008 mas nédo

conseguiram.
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Grafico 10 - Avaliacdo média do processo de
mudanca
8,4
10 7,3 7,1
0 -~
Servico Servico Servico de
telefénico  telefonico fixo  acesso a
movel Internet

Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade:
Comunicacées Electrénicas. Dezembro de 2008 Escala 1a 10.

Base:

Servigo telefénico mével — Individuos com 15 ou mais anos que utilizam
este servigo e que mudaram de prestador em 2008 (n=31)

Servigo telefénico fixo — Agregados familiares que dispdem deste servico
e que mudaram de prestador em 2008 (n=164)

Servico de acesso a Internet — Agregados familiares que dispdem deste
servigo e que mudaram de prestador em 2008 (n=131)

Nota: Escala de avaliaggo utilizada: 1 (muito dificil), ..., 10 (muito facil).
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Portabilidade do niumero
Associada a mudanca de prestador de servico
telefénico, encontra-se a portabilidade do

ndmero.

Entre os clientes que mudaram de prestador
nos Ultimos 12 meses, foram aqueles que
mudaram de operador fixo que registaram uma
maior taxa de utilizacdo do servico de
portabilidade (76,4 por cento na rede fixa
contra os 35,4 por cento na rede moével). O

desconhecimento do servico de portabilidade

por parte dos clientes que mudaram de
operador de rede moével influencia este
resultado.

5 SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Os utilizadores do servigo telefénico mével
(M) e do servigco de TV por subscricéo (TV)
apresentam um nivel de satisfacdo médio de
7,3 e 7,2, respectivamente, numa escala de 1

(muito insatisfeito) a 10 (muito satisfeito).

A classificacdo média obtida pelo servigo de
acesso a Internet (I) foi de 7,0, tendo-se
verificado uma satisfacdo média quanto a

velocidade do servico de 6,8.

Quadro 9 - Conhecimento e utilizagdo do servi¢o de
portabilidade do niumero no servigo telefénico
Conhecimento da portabilidade do nimero  Mével®  Fixo®
Conhece 60,2 55,2
N&o conhece 39,8 44,8
Total 100 100
Ut_lllzagao da portabilidade do nimero Movel®  Fixo®

(clientes que mudaram de operador)
Clientes que utilizaram o servigo 35,4 76,4
Clientes que nao utilizaram o servigo
| - h 17,0 14,2

(embora tivessem conhecimento do servigo)
Clientes que nao utilizaram o servigo

. : ” 47,6 9,4
(néo tinham conhecimento do servigo)
Total 100 100

Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade:

Comunicacdes Electronicas. Dezembro de 2008 Escala 1 a 10.

® Base - Individuo com 15 ou mais anos com o servico telefénico mével e com
resposta na questdo (n=2650)

Base — Agregado familiar com o servico telefénico fixo e com resposta na questao
(n=1987)

Base - Individuo com 15 ou mais anos com o servico telefénico mével e que mudou
de operador (consideram-se também os individuos que mudaram de rede tradicional
para rede low cost dentro do mesmo operador ou vice-versa) em 2008 (n=71)

Base - Agregado familiar com o servico telefonico fixo e que mudou de operador em
2008 (n=229)

@)

[©)

)

Grafico 11 - Distribuicdo da satisfagdo dos clientes com o
servigo prestado pelos operadores de cada servigo
—M —F | TV
30
20
10
0

Nivel de satisfacéo

M F | TV
Satisfagdo média 7,3 7,1 7,0 7,2
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade:

Comunicac6es Electronicas. Dezembro de 2008 Escalala 10

Base:

Servico telefénico mével — Individuos com 15 ou mais anos que utilizam este
servigo e com resposta na questao sobre satisfacdo (n=2711)

Servico telefénico fixo — Agregados familiares que dispdem deste servico e com
resposta na questao sobre satisfacdo (n=1955)

Servico de acesso a Internet — Agregados familiares que dispdem deste servico e
com resposta na questéo sobre satisfagio (n=1567)

Servico de TV por subscri¢éo - Agregados familiares que dispdem deste servico e
com resposta na questéo sobre satisfagio (n=1503)

Nota: Escala de avaliagéo utilizada: 1 (muito dificil), ..., 10 (muito facil).
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6 RECLAMACOES

De acordo com este inquérito, a maior taxa
de reclamacdo observa-se no servico de
acesso a Internet, onde 9,1 por cento dos
agregados que afirmaram dispor deste servico
efectuaram pelo menos uma reclamacgdo em
2008. Os principais motivos de reclamacéo
foram as “falhas no sistema ou quebras de

ligacdo” e a “lentiddo no acesso a internet”.

A taxa de reclamacédo do servico telefénico
de

relacionada com assuntos diversos como:

fixo foi 6,7 por cento, estando
“‘avaria do equipamento”, “falhas de rede”,

“erros de facturagéo”, entre outros.

No caso do servico de TV por subscri¢céo
(taxa de reclamacédo de 6,4 por cento), foi a
“Mé qualidade do servi¢o / ndo funcionava/

avaria” e a “Auséncia/ interrupgéo do sinal”

que justificaram grande  parte das
reclamacdes.
O servico telefonico movel foi o que

observou uma menor taxa de reclamacées
(3,6 por cento), havendo alguma diversidade
nos motivos de reclamagfes existentes,
“Erros de
de

“Problemas técnicos”, entre outros.

designadamente, facturacao”,

“Tarifarios”,  “Avaria equipamento”,

Quadro 10 - Avaliagdo face ao operador ideal e gestdo das

expectativas criadas por tipo de servi¢o

Taxa de reclamacéo 3,6
© Base — Individuos com 15 ou mais anos com O Sservigo _
= telefénico mével e com respost: ta b | 0 (n=2727)
e} posta na questao sobre reclamagoes
E Principais motivos de reclamac6es
2 Erros de facturacéo 27,8
O oo
5 Tarifario 21,9
2 Avaria do equipamento 16,6
o .
& Problemas técnicos 152
% (voicemail ou mensagens néo enviadas) ’
n Base — Individuos com 15 ou mais anos com 0 Servico (n=99)
telefénico mével que efectuaram reclamacées B
Taxa de reclamacéao 6,7
Base — Agregado familiar com o servigo telefénico fixo e com (n=1987)
o resposta na questéo sobre reclamacdes B
o L . "
= Principais motivos de reclamagdes
Nel g .
> Avaria do equipamento 31,6
= ©
8 & Falhas de rede ou interferéncia nas 234
g chamadas '
> -
5 Erros de facturacéo 22,7
n YA
Tarifério 13,3
Base — Agregado familiar com o servico telefénico fixo que (n=134)
efectuaram reclamacdes B
< Taxa de reclamacao 9,1
o Base - Agregado familiar com o servico de acesso a Internet e N=1626
g com resposta na questao sobre reclamagdes (n= )
§ kot Principais motivos de reclamacfes
c . R =
(R Falhas no sistema ou quebras de ligacéo 58,5
T =
S = Lentid@o no acesso a internet 31,0
OE) Erros de facturagéo 17,9
n Base — Agregado familiar com o servigo de acesso a Internet (n=148)
que efectuaram reclamagdes B
Taxa de reclamacéo 6,4
o Base — Agregado familiar com o servigo de TV por subscricéo e (n=1508)
;’- o com resposta na questéo sobre reclamagdes B
ERES Principais motivos de reclamacfes
= X . N X
= Ma qualidade do servico \ ndo funcionava \ 48.6
8.2 avaria :
> n Af q . 0
w Auséncia \ interrupgao de sinal 42,6
@ Base — Agregado familiar com o servico de TV por (n=97)
subscri¢do que efectuaram reclamacées B
Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade: %.

Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008

Nota: As gquestdes relacionadas com os principais motivos de reclamacdes sédo de
resposta multipla. Neste quadro apenas se disponibilizam os motivos com maior
expressado amostral.

Os inquiridos que sao clientes do servigo de acesso a Internet, sdo aqueles que afirmam encontrar-se

menos satisfeitos com a resolugdo dessas reclamac¢8es. Numa escala de 1 (muito insatisfeito) a 10

(muito satisfeito), o nivel médio de satisfacdo com a resolucdo das reclamacfes efectuadas foi de

4,7.
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Grafico 12 - Nivel médio de satisfagdo com a

O servigo telefénico fixo e o servigco de TV por resolucdo das reclamagcdes
- o . Ly 58
subscricdo verificam um nivel médio de 6 4.9 T 5.0
satisfacdo com a resolucdo das reclamacdes de i
4,9 e 5,0, respectivamente. 3
2
1
. - . ~ - 0
O nivel médio de satisfacdo com a resolucdo das M . | v
reclamacfes é positivo no servico telefénico mével
58 Fonte: ICP-ANACOM, Inquérito ao Consumo de Unidade:
(5.8). Comunicacdes Electrénicas. Dezembro de 2008 Escala 1 a 10.
Base

Servigo telefénico moével - Individuos com 15 ou mais anos com este
servigo, que efectuaram reclamagdes e avaliaram o nivel de satisfacéo
(n=99)

Servigo telefénico fixo — Agregados familiares com este servigo, que
efectuaram reclamagdes e avaliaram o nivel de satisfagdo (n=130)
Servigo de acesso a Internet — Agregados familiares com este servigo,
que efectuaram reclamacdes e avaliaram o nivel de satisfagdo (n=112)
Servigo de TV por subscri¢cdo — Agregados familiares com este, que
efectuaram reclamacdes e avaliaram o nivel de satisfagcéo (n=95)

Nota: Escala de avaliagéo utilizada: 1 (muito dificil), ..., 10 (muito facil).

7 NOTAS METODOLOGICAS

O universo definido para o INQUERITO AO CONSUMO DOS SERVICOS DE COMUNICACOES ELECTRONICAS
foi 0 dos individuos com 15 ou mais anos, residentes em Portugal Continental ou nas Regifes Autébnomas da
Madeira ou dos Acores. Para a seleccdo dos entrevistados recorreu-se ao método de quotas de sexo, idade,
instrucdo e ocupacao, sendo que os agregados familiares foram previamente seleccionados por regido e dimenséo

familiar.

Segue-se um quadro descritivo de pontos especificos do inquérito para cada um dos periodos:

Empresa Métodode Recolhade Dimenséao MELE CE CServu;_os d~e
associada recolha informacao amostral Erro @ omunicagoes
maxima Electrénicas
1,63
3600 Entrevistas (Portugal)
Dez. TNS- Presencial 5.Nov.2008 a (2040 — Continente; 2,17 M:E: I: TV
2008 Euroteste (CAPI) 29.Dez.2008 780 R.A. Agores; (Continente) ol
780 R.A. Madeira) 3,50

(R.Auténomas)

Dez. Telefonico  1.Nov.2007 a 3204 Entrevistas

2007 GfK Metris (CATI) 17.Dez.2007 (117728%-_ri%ir23;/)e| 1,66 M; F; I; TV
P 2519 Entrevistas

Dez. parkrest  TeiSfonico  9:Nov.2006a - qq7 o e msvel 1,95 M; F; TV

2006 (CATI) 29.Dez.2006 1522 - rede fixa)

@ Margem de erro absoluta ou precisdo absoluta (semiamplitude de um intervalo de confianga a 95%
para uma proporcdo). As desagregacdes especificas dentro de cada servico de comunicagdes
electrénicas traduzem-se naturalmente em erros superiores. No caso concreto do inquérito de Dezembro
de 2008, o servico telefonico fixo apresenta uma margem de erro méaxima de 2,2, o servico telefénico

movel de 1,9, o servico de acesso a Internet de 2,4 e o servigo de TV por subscrigdo de 2,5.
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Os resultados foram reequilibrados para o universo de individuos e agregados familiares mediante a utilizacdo de
ponderadores. O ponderador dos individuos foi construido de forma a garantir a estrutura sociodemografica da
populacéo portuguesa com 15 ou mais anos residente em alojamentos privados em Portugal e o ponderador do
agregado familiar foi construido de forma a garantir a estrutura sociodemogréfica da totalidade dos lares

portugueses. Este processo baseou-se nos Censos de 2001 do INE.

Os resultados relativos ao servigo telefonico mdvel resultam da aplicacdo do ponderador de individuos. A maioria
dos resultados relativos aos servigos telefénico fixo, acesso a Internet e TV por subscri¢do resultam da utilizagédo
do ponderador do agregado familiar, exceptuam-se os casos de opinido directa ou experiéncia vivenciada pelo
individuo que responde ao questionario (neste caso recorreu-se ao ponderador do individuo).
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