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Resumo
Actualmente existem cerca de 450 empresas, em Portugal, que desenvolvem

actividade de Contact Center contribuindo, na sua totalidade, em cerca de 1% do PIB
nacional, tendo mais de cinquenta e cinco mil postos de trabalho em Portugal, de
elevado valor acrescentado e com um grande nivel de exigéncia, aliado a um
conhecimento técnico sofisticado e com um continuo contacto com o publico.

No caso da generalidade das operadoras de telecomunicagdes nacionais, com 0
objectivo de obtencdo de reducdo de custos e de eficiéncia operacional (APCC, 2010),
uma parte significativa das funcbes associadas ao contacto com os clientes, é
subcontratada aos designados Contact Centers, transferindo-se, assim, para estes toda a
gestdo de processos, recursos e suportes tecnoldgicos necessarios para o exercicio de
tais fungdes, pelo que uma boa imagem da empresa subcontratante junto dos seus
clientes sera resultado do nivel de desempenho dos Contact Centers contratados.

Para além de se procurar caracterizar o0 sector de actividade das
telecomunicagdes e do sector de Contact Center em Portugal, bem como se proceder a
uma revisdo bibliografica sobre os temas associados a subcontratacdo e qualidade,
pretende-se com esta dissertacdo identificar as variaveis mais valorizadas pelos clientes
nos servicos de telecomunicacdes, para serem consideradas em processos de avaliacao
da qualidade dos servicos de apoio nos operadores de telecomunicagdes fixas e que

conduzam a eventuais ac¢des de melhoria.



Abstract

Nowadays, in Portugal, there are almost 450 companies whose develop contact
centre activities with a total contribution of 1% of the national GDP and with more than
fifty five thousand workers in Portugal, with an high added value and with an high
requirement level allied to a sophisticated technical knowledge and with a continuous
contact with the public.

Most of the national telecommunications operators with the objective to obtain
costs reductions and operational efficiency (APCC, 2010), a significant part of the
functions associated to the contact with the customers is subcontracted to the called
Contact Centre, transferring to them all the necessary processes management and
technological resources and supports to the exercise of those functions, whereat a good
image of the subcontractor company in their clients it will be the result of the
performance level from the hired contact centre.

Beside of trying to characterize the telecommunications and contact centers
sectors in Portugal, as well as proceed in a bibliographic review about the
subcontracting and quality subjects, this dissertation pretend to identify the client’s most
valuable variables in the telecommunications sector, to be considered in quality
evaluations processes in support services in the telecommunication operators driving to

eventual improvement actions.



1. Introducao

1.1. Enquadramento

Actualmente vive-se numa era de outsourcing, em que as empresas
subcontratam um conjunto alargado de actividades que, em certos casos, pode incluir
desde a concepcéo do produto até a sua montagem final, actividades de investigacao e
desenvolvimento, marketing, logistica e distribuicdo e, até, servicos p0Os-venda,
verificando-se uma desintegracdo vertical das actividades empresariais. (Grossman e
Helpman, 2002).

No caso da generalidade das operadoras de telecomunicacdes nacionais, com 0
objectivo de obtencdo de reducdo de custos e de eficiéncia operacional (APCC, 2010),
uma parte significativa das fungBes associadas ao contacto com os clientes, €
subcontratada aos designados Contact Centers, transferindo-se, assim, para estes toda a
gestdo de processos, recursos e suportes tecnoldgicos necessarios para o exercicio de
tais funcoes.

Apesar de ter vindo a registar-se uma diminuicdo na utilizacdo do servico de
telefone fixo, este subsector tem ainda uma forte implantacdo em Portugal. No ano de
2009 existiam vinte e cinco operadoras habilitadas para a prestacdo do servico de
telefone fixo em Portugal, sendo que apenas dezassete se encontravam activas no final
desse mesmo ano e apenas seis prestaram o servico telefénico exclusivamente por
acesso directo (ANACOM, 2010).

Por outro lado, em Portugal existem actualmente cerca de 450 empresas que
desenvolvem actividades de Contact Center, contribuindo com um valor superior a mil
e trezentos milhdes de euros anuais, correspondente a cerca de 1% do PIB nacional
(APCC, 2011).

Constatando-se que a generalidade das operadoras de telecomunicacGes
nacionais e, em particular, do servico de telefone fixo, subcontrata uma parte
significativa das funcbes associadas ao contacto com os clientes, uma boa imagem da
empresa subcontratante junto dos seus clientes sera resultado do nivel de desempenho

dos Contact Centers contratados.



Justifica-se, assim, a elaboracdo do presente estudo que incide,
fundamentalmente, em aspectos do nivel de qualidade dos servigos prestados pelos
designados Contact Centers aos operadores do servico de telefone fixo.

1.2. Objectivos da Investigagdo

Conforme anteriormente referido, o nivel de qualidade prestado pelas operadoras
de telecomunicacGes fixas em Portugal aos seus clientes finais, estad fortemente
dependente do nivel de qualidade dos servigos prestados pelos designados Contact
Centers, subcontratados pelos primeiros para assumirem func@es associadas ao contacto
com os clientes.

Pretende-se, como objectivo geral, identificar as varidveis mais valorizadas pelos
clientes em tais servigcos, para serem consideradas em processos de avaliacdo da
qualidade dos servigos do sector dos operadores de comunicac@es fixas e que conduzam
a eventuais acgdes de melhoria.

Todavia, para a concretizacdo de tal objectivo, havera a necessidade de, para
além de se procurar caracterizar o sector de actividade das telecomunicacgdes e do sector
de Contact Center em Portugal, bem como se proceder a uma revisdo bibliogréfica
sobre os temas associados a subcontratacdo e qualidade, de se proceder a avaliacdo dos
niveis de qualidade de quem presta tais servicos como subcontratada. Assim, serdo
objectivos especificos do presente estudo:

> Avaliar as razdes de utilizacdo dos servigos prestados pelas empresas de Contact
Center e assisténcia técnica as operadoras de telecomunicacdes fixas em

Portugal;

» Avaliar o grau de satisfagdo global dos clientes com os canais de contacto das
operadoras (linhas de apoio a cliente e canal de contacto online).

1.3. Estrutura do Trabalho

Para além do presente capitulo 1 - Introducdo — procura-se contextualizar o
tema, referir a problematica e os objectivos a atingir.

No capitulo 2. é efectuada uma revisdo da literatura associada as ciéncias
empresariais de forma a serem recolhidos contetdos e conceitos sobre outsourcing e 0s

seus tipos, qualidade, a qualidade associada aos produtos e servicos e a qualidade



associada aos Contact Centers. Contempla, ainda uma recolha de informacdo sobre o
Modelo Servqual, aplicavel para a avaliagdo e melhoria de qualidade nos servigos. S&o,
também, apresentados de forma sucinta, alguns estudos efectuados sobre o sector.

No capitulo 3 é efectuada uma caracterizacdo do sector das telecomunicacgdes
fixas e do sector de Contact Center em Portugal.

No capitulo 4 descrevem-se 0os métodos e técnicas de abordagem, a amostra, 0s
instrumentos e procedimentos da recolha e tratamento de dados aplicados a realizacéo
da dissertacéo.

No capitulo 5 sdo apresentados e analisados os dados obtidos e, por fim, no
capitulo 6 procede-se a uma concluséo do estudo, envolvendo um breve enquadramento,
uma recapitulagdo sintetizada dos capitulos do trabalho, avaliagdo do trabalho realizado

e um balanco dos resultados, apontando-se, ainda sugestdes para futuras pesquisas.



2. Revisao da Literatura

2.1. Introdugdo

Tendo presente que a generalidade das operadoras de telecomunicacdes
nacionais, recorrem ao subcontrato dos designados Contact Centers para as funcbes
associadas ao contacto com os clientes, houve a necessidade de recolha de informacéo
sobre os motivos da utilizacdo do outsourcing na gestdo empresarial, com a consequente
diminuicdo do nivel integracdo vertical das operacdes e ser visto, porventura, como uma
vantagem competitiva.

No ambito da Qualidade, procura-se aprofundar alguns conceitos e, em
particular, sobre as dicotomicas diferencas entre produtos e servicos, sendo que 0s
servicos suportam uma maior intangibilidade. Faz-se referéncia, também, ao Modelo
Servqual que tem como principal funcionalidade a medicdo as expectativas e
percepcOes sobre a qualidade de servico que estd a ser prestado. Sao, também,
apresentados de forma sucinta, alguns estudos efectuados sobre o sector e, em
particular, sobre a temética da qualidade nos servicos de telecomunicagdes.

2.2. Outsourcing

Uma maior ou menor internalizacdo das actividades da cadeia operacional
associada aos produtos ou servigos efectuados, corresponde a um maior ou menor nivel
de integracdo vertical, sendo esta, por conseguinte, uma combinacdo de processos de
producdo, distribuicdo, vendas e/ou outros processos econémicos tecnologicamente
distintos dentro das fronteiras da empresa (Porter, 1986).

Isto significa uma decisdo da empresa no sentido de utilizar transacc¢des internas
ou administrativas em vez da utilizacdo de transac¢des de mercado para atingir 0s seus
objectivos econdmicos.

No entanto, a competicdo oriunda da globalizacdo associada a compreensdo do
ciclo de producéo, as empresas tendencialmente focalizam-se nas areas que lhes trazem
mais vantagens competitivas e a complementar essas actividades com especialistas nas
areas que ndo sdo centrais, modificando assim a visdo da empresa tradicional

verticalmente integrada e auto-suficiente (Roldao e Ribeiro, 2007).



Teoricamente todas as funcdes que hoje em dia se espera que sejam
desempenhadas por uma organizagdo, poderdo ser executadas por um conjunto de
entidades econdmicas externas e independentes (Porter, 1986).

Actualmente vive-se numa era de outsourcing, em que as empresas
subcontratam um conjunto alargado de actividades que, em certos casos, pode incluir
desde a concepg¢do do produto até a sua montagem final, actividades de investigacédo e
desenvolvimento, marketing, logistica e distribuicdo e, até, servicos pos-venda
verificando-se uma desintegracdo vertical das actividades empresariais. (Grossman e
Helpman, 2002).

O outsourcing permite, assim, a transferéncia de fungdes, até a data executadas
internamente, para um fornecedor externo, podendo ser acompanhado pela transferéncia
dos sistemas, equipamentos ou pessoal para a empresa prestadora dos servi¢os (Roldéao
e Ribeiro, 2007).

A decisdo sobre a realizacdo do outsourcing pode passar por aspectos
relacionados com a propria organizacdo, de desempenho financeiro, de expansédo e de
custo. No entanto, o outsourcing podera ndo ter como primeiro objectivo o menor custo,
mas também o desenvolvimento de parcerias, evitar investimentos muito avultados, a
adequacdo da capacidade existente, aceder a competéncias técnicas escassas, aceder a
tecnologias de ponta e concentrar-se nas actividades mais criticas, podendo a empresa
focalizar-se nas suas competéncias centrais e, nesse sentido, reduzir os custos (Roldao e
Ribeiro, 2007). Ou seja, a observacdo do outsourcing hoje em dia ¢ uma funcdo
dicotdmica em que, numa médo, a empresa delega todas as funcGes em que desconhece 0
know-how e, numa outra méo, as empresas devem manter as funcées que dominam e
que sao fonte de vantagem competitiva no mercado. (Johnson, 1997)

Assim, pode-se considerar que as empresas que recorrem ao outsourcing fazem-
no por varias razdes, sendo que a primeira sera por razdes financeiras, onde estdo
incluidas a reducdo de custos, a melhoria do sistema de controlo e a reestruturacao
orcamental, mas também poderdo existir outras razdes ligadas ao proprio negbcio, em
que se destaca o retorno ou focalizagdo nas competéncias chave da empresa que
subcontrata, uma maior flexibilizacdo das estruturas da propria empresa, a boa
aplicabilidade a novas empresas e 0 impacto positivo em accbes de reorganizagédo

empresarial e nas fusdes e aquisi¢es que se tornam mais facilitadas (Santos, 1998).



2.2.1. Tipos de Outsourcing

O outsourcing vai muito para além dos contratos de compra de produtos ou
servigos, podendo ndo ser transferidas so actividades, mas também, os recursos que
fazem parte dessas actividades, como as pessoas, instalacfes, equipamentos e tecnologia
(Aquilano, 2006).

Segundo Martinet (1989), existem as seguintes formas mais frequentemente
utilizadas no outsourcing:

» O fornecimento especial: pratica em que a empresa compradora define um
caderno de encargos (fungdes a preencher, condi¢cbes a respeitar, etc.) e o
fornecedor responde a necessidade manifestada, continuando a conservar a
propriedade industrial, a responsabilidade do seu produto e a sua marca;

» A subcontratacdo: em que a empresa subcontratada realiza uma operagdo ou
um produto de acordo com os planos, as especificacdes e os desideratos da
empresa que encomenda;

» A cooperacdo: que consiste na partilha, entre os parceiros, da realizacdo de uma
producdo ou na associacdo em certas areas;

» A comissdo: que permite a uma empresa confiar a outra uma fungdo completa;

» O acordo de licenca: que permite a uma empresa multiplicar as aplicagdes do
seu know-how, quando o mercado dos seus produtos se encontra limitado ou
entrar em mercados estrangeiros que protegem o0s seus produtos nacionais.

No que se refere ao simples outsourcing de produtos e servi¢os (fornecimento
especial ou subcontratacdo), celebrados entre as partes por contratos de compra e venda,
as caracteristicas inerentes a esses mesmos produtos e servi¢cos poderdo afectar quer os
custos de producdo, quer a diferenciagdo competitiva.

No que se refere a cooperagdo, encontra-se a gestdo dos processos de negdcios
que € considerado como a subcontratacdo de uma organizacdo externa para 0
desempenho de todas as actividades relativas a uma determinada funcdo dos negdcio,
onde se pode incluir as areas da gestdo das reclamacgdes, o processamento de
documentos e os servicos de help desk (Santos, 1998).

Tal subcontratacdo € vulgarmente designada por Business Process Outsourcing
em que se regista a transferéncia da gestdo de parte de um negdcio de uma empresa para
uma subcontratada, onde esta Ultima segue um conjunto de processos de negdcios, bem

estruturados (Chakrabarty, 2007), criando-se fluxos processuais geridos através de uma
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regulamentacédo especifica que diminuem os riscos operacionais, encontrando-se ambas
as partes envolvidas no contrato de outsourcing mais orientadas para a gestdo do risco
ou para a realizagdo da melhor performance operacional ou contratual (Matig, 2006).

Para além do outsourcing de produtos, servigos e gestdo, por razdes de reducao
de custos de mao-de-obra e 0 aumento da possibilidade de responder de modo flexivel
as oscilacbes do mercado, as empresas optam, muitas vezes, pela contratacdo de
trabalhadores temporarios (Chambel e Castanheira, 2010).

Os trabalhadores temporarios tém trabalho dependente com duracdo limitada e
que se podem distinguir em duas categorias: trabalhadores temporarios que tém um
contrato directo com a empresa, mas com um tempo determinado, ou seja, trabalhadores
temporarios de termo fixo ou com contrato a prazo; e trabalhadores que ndo tém um
contrato directo com a empresa, mas sim com uma agéncia de trabalho temporario, as
quais cedem colaboradores com disponibilidade imediata e que poderdo ser facilmente
substituidas e dispensadas (Chambel e Castanheira, 2010).

De referir, no entanto, que a alocacdo de recursos humanos para empresas
subcontratadas tem alguma resisténcia pelos departamentos dos Recursos Humanos das
organizagOes, pela falta de preparacdo dos colaboradores, a qualidade dos servicos
prestados e a falta da capacidade de gestdo do outsourcing de recursos humanos
(Kosnik, 2006).

2.2.2. Vantagens, Custos e Riscos do Outsourcing

Em resultado de entrevistas realizadas a especialistas e gestores de topo de
algumas empresas, Santos (1998) apresenta as vantagens, custos e riscos mais atribuidas
ao outsourcing, conforme a seguir descrito.

Vantagens:

» A subcontratacdo de actividades ndo criticas, permite a libertacdo de recursos,
nomeadamente a atencdo e tempo de gestdo, dinheiro, recursos humanos e
financeiros, bem como os equipamentos da propria empresa, podendo assim
focalizar-se nas actividades criticas da empresa, como forma potenciadora de

criacéo de vantagens competitivas;



O outsourcing pode permitir 0 acesso a tecnologias e especialistas ndo existentes
dentro de uma organizacdo, sendo que este acesso ndo é possivel ou rentavel de

outra forma;

O outsourcing constitui, ndo raras vezes, a Unica forma de penetrar em novas
industrias ou mercados, em face de elevadas barreiras a entrada, como por
exemplo, barreiras relacionadas com a tecnologia ou ao montante de

investimento necessario;

O outsourcing constitui por vezes a melhor solugdo para o desempenho de
actividades de dificil gestdo ou controlo, sendo que a verificacdo desta vantagem
dependerd, em grande medida, da eficicia do outsourcer;

A subcontratagdo pode proporcionar o0 redimensionamento da estrutura
organizacional, permitindo a sua diminuicdo e horizontalizacéo e, por essa via, 0
aumento da flexibilidade e da rapidez de adaptacdo as alteracBes do meio

envolvente;

A subcontratacdo pode constituir um importante auxiliar e até um elemento

catalisador de projectos de reengenharia de processos;

O outsourcing pode permitir o acesso as melhores praticas e pode constituir um
importante ponto de benchmarking, ainda que o inverso seja, segundo o autor,

também verdade;

O outsourcing pode permitir uma afectacdo mais racional e eficiente dos
recursos, facilitando, através da flexibilizacdo da estrutura, que estes sejam
utilizados apenas quando necessario e permitindo ainda a transformacdo de

custos fixos em custos variaveis;

A subcontratacdo de actividades e de outras empresas mais eficientes do que a
prépria organizacdo pode permitir a uma reducdo de custos operacionais €, por
outro lado, a empresa subcontratante pode ter acesso a um maior controlo e
melhor orcamentacdo dos custos através, por exemplo, da fixacdo contratual e a

priori das condi¢cdes de pagamento em termos de montantes e prazos;
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» O outsourcing pode permitir para além da diminuicdo das necessidades de
investimento e a sua melhor afectacdo, a injeccdo de mais capital financeiro,

bem como a partilha de riscos com o outsourcer.

De referir que, no caso particular do outsorcing relativo a contratacdo de
trabalhadores temporarios, muitas vezes, para garantir as vantagens associadas ao
outsourcing e aumentar a possibilidade de assegurar um servico profissionalizado, que é
realizado por trabalhadores com competéncias nas diversas areas, as empresas de
outsouring recorrem, elas préprias, a trabalhadores temporarios, de termo fixo, ou de
agéncia, criando, nesta Ultima situacdo, uma relacdo de emprego mais complexa, na
medida em que envolve o trabalhador, a empresa de trabalho temporario, a empresa de
outsourcing e a empresa cliente (Chambel e Castanheira, 2010).

No entanto, no outsourcing existe em contrapartida algumas desvantagens e
independentemente das razdes que terdo estado na base das mesmas, sdo indicadas as

mesmas que sdo as mais sentidas.

Desvantagens:

> Perda de controlo da execucdo das actividades, sendo necessario o aumento da
necessidade de controlo;
» Perda de confidencialidade;

» Ma qualidade do servico prestado e as suas consequéncias ao nivel da satisfacéo,
quer dos clientes, quer dos préprios empregados;

> Perda de flexibilidade e reaccdo lenta a mudanca (sobretudo as alteracdes de
tecnologia e de preferéncia dos clientes);

» Dependéncia excessiva em relacdo ao outsourcer;

» Constatacdo da incoeréncia em termos dos custos, sendo estes mais elevados do
que se as mesmas actividades fossem executadas com os meios internos da
organizacao;

» Perda de know-how e de competéncias internas;

» A impossibilidade de regresso ao desempenho interno das actividades

subcontratadas ou s6 possivel com elevados custos de mudanga;
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» Desmotivacdo do pessoal gerada pelas incertezas e instabilidade associadas a
conducéo do processo;

> Elevados custos associados a gestdo dos outsourcers, por necessidade de
controlo do seu desempenho e das dificuldades na integracdo das actividades
asseguradas pelos outsourcers, com as actividades desempenhadas pela

organizacdo que subcontrata.

No que diz respeito aos riscos, a seguir descritos, associados ao outsourcing 0s
mesmos decorrem, essencialmente, da probabilidade da ocorréncia das desvantagens

inerentes ao outsourcing.

Riscos:

» A possibilidade de o subcontratado se revelar mais ineficaz que o
subcontratante;

> A inexperiéncia do pessoal do subcontratado. Apesar de uma das vantagens
aparentes do outsourcing ser o recurso a especialistas, a verdade é que isso nem
sempre acontece. Muitas vezes 0 pessoal que assegura o desempenho das
actividades do subcontratado € o que foi transferido do contratante, para o efeito.
Além disso, sobretudo quando se trata de negocios grandes em que o0
subcontratado ndo dispde internamente dos recursos humanos necessarios, ele
préprio os vai procurar no mercado e, muitas vezes com redobrada urgéncia, ndo
condizente com a eventual qualidade a encontrar;

> Incerteza em relacdo a evolugdo do negocio. Risco inerente a formalizacdo de
um negécio a concretizar ao longo de um periodo futuro, num contexto em
constante mutacdo. Este risco pode transformar-se em desvantagem real, se
surgirem, num futuro mais ou menos proximo, subcontratados mais eficientes,
eficazes e com maior diversidade de solucdes, ou se surgirem melhores
alternativas em relacdo ao desempenho das actividades em causa, ou ainda se,
por forca das alteragdes de mercado e da tecnologia, a organizacdo se encontrar
numa situacdo fragilizada e sem competéncias e know-how internos para
rapidamente se adaptar ao novo meio envolvente.

> Neste contexto a flexibilidade pode tornar-se num “pau de dois bicos” se, por

um lado, pode permitir a mais rapida adaptacdo as alteracbes do meio
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envolvente, por outro lado pode constituir um verdadeiro obstaculo, sobretudo
quando a organizagéo se encontra extremamente dependente do subcontratado e,
0s custos da mudanca sdo elevados e esta se descapitalizou em termos de
competéncias e know-how internos;

> Relacionados com o ultimo ponto surgem dois riscos adicionais interligados: o
facto de a subcontratacdo diminuir a capacidade de aprendizagem organizacional
e, simultaneamente, as suas capacidades criativas e inovadora, uma vez que nao
sdo 0s seus recursos humanos a beneficiar da experiéncia decorrente do
desempenho dessas actividades, nem a aplicar a sua execucao ou a absorver
destas as inovacdes e a criatividade potencial;

> O perigo da subcontratagdo se traduzir, na préatica e, durante bastante tempo, no
aparecimento de mais um interlocutor a dificultar a comunicacdo e/ou a gerar
conflitos entre as varias partes envolvidas;

> Os custos ocultos ficam-se a dever essencialmente a ndo consideracéo dos custos
nédo inventariados, relacionados com o processo que culmina com a assinatura do
contrato ou a necessidade de gestdo do proprio contrato e, 0s inerentes a nao
definicdo exacta, pormenorizada e aprioristica do tipo de servicos requeridos e
respectivo nivel de desempenho e, da eventual extensdo ou reducdo dos servicos
a prestar pelo subcontratado, em resposta a alteragdes no meio envolvente;

> A tendéncia da gestdo em considerar o outsourcing como um fim em si mesmos
e ndo como um meio de facilitar a implementacdo da estratégia e de permitir a
organizacdo a concentragdo dos seus recursos onde detenha vantagens

competitivas.

2.2.3. 0 Outsourcing como vantagem competitiva

Cada uma das actividades duma empresa pode contribuir para os custos relativos
a actividade e ser uma base de diferenciacéo (Porter, 1986).

As inumeras actividades desenvolvidas por uma empresa podem-se enquadrar
num sistema de valor, a designada cadeia de valor, e a forma como cada actividade se
comporta individualmente sera o reflexo da sua historia, estratégia, a forma de
implementacdo da sua estratégia e o valor economico inerente a cada actividade (Porter,
1986).
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De uma forma genérica a cadeia de valor apresenta-se como apresentado na
figura seguinte.
Figura 1 — Cadeia de Valor Genérica

Infra-estruturas da empresa : \
Actividades Gestao dos recursos humanos ' \ %
de apoio Desenvblvimento tecnolégico \ ‘%a
Aprovisionamentos \

Logistica Produgao Logistica |Comercializa-| Servigos ,Qi.”
interna externa | ¢ao e venda §°

v

Actividades principais

Fonte: Porter (1999: p. 35)

Para ganhar vantagem competitiva sobre os seus concorrentes a empresa deve
elaborar as suas actividades a um custo mais baixo que a concorréncia ou, em
alternativa, realiza-las para que gere diferenciacdo no mercado e, posteriormente, a
precos premium (Porter, 1999).

Um dos importantes aspectos de diferenciacdo é a capacidade da cadeia de valor
se distinguir na esfera de accdo competitiva, que em perspectiva com 0S Sseus
concorrentes, representa uma fonte potencial de vantagem competitiva. Uma aposta
num nicho especifico de mercado pode permitir a empresa adaptar a sua cadeia de valor
ao segmento escolhido e obter baixos custos ou fonte de diferenciacdo, comparando
com os concorrentes (Porter, 1986).

Mas, uma cadeia de valor faz parte de um sistema mais amplo, o “sistema de
valor”, ou seja, do conjunto formado pelas cadeias de valor relacionadas entre si, as
cadeias de valor dos fornecedores, a cadeia de valor da empresa, as cadeias de valores

dos canais e as cadeias de valor dos compradores.
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Figura 2— Cadeia de Valor para empresas com uma area de negocio

Cadeia de Cadeia de Cadeia de Cadeia de

valor do valor da valor do valor do

Fornecedor empresa canal de consumidor
distribuicdo final

Fonte: Porter (1999: p. 32)

No caso de empresas que apostam em Varios ramos da industria a cadeia de

valor é representada na figura seguinte.

Figura 3 — Cadeia de Valor para empresas com varias areas de negécio

1

: Cadeia de
; valor da
i Unidade
: de

; Negocio
1

\
Cadeia de Cadeia de Cadeia de

Cadeia de valor da valor do valor do

valor dos Unidade canal de consumidor

Fornecedores de distribuicio final
Negdcio I —

Cadeia de
valor da

Unidade de
Negécio

___________________

Fonte: Porter (1999: p. 32)

A interligagdo entre as diversas cadeias de valor entre fornecedores e clientes vai
influenciar a diferenciacdo competitiva de uma empresa que comercialize produtos ou
servicos, na forma em que os diversos pontos de contacto das varias cadeias de valor se
unem e na forma como as actividades de producédo sdo utilizadas na criagcdo de valor.

Assim, ganhar e manter uma vantagem competitiva depende de como a empresa
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compreende quer a propria cadeia de valor, quer também como a empresa se encaixa no
sistema de valor global. (Porter, 1986).

Ou seja, para além dos inputs inerentes a cadeia de valor de uma empresa, 0s
fornecedores influenciam a performance da empresa pela passagem do produto pelos
canais da cadeia de valor até chegar ao consumidor final. A base de diferenciacéo, para
o cliente, é a forma como a empresa ou 0 produto se comporta na cadeia de valor do
consumidor final (Porter, 1986).

Deste modo, a competicdo com base nas industrias com cadeias de valor
coordenadas entre si pode levar a vantagens competitivas através de inter-relacfes. As
coligacGes, por norma, envolvem a coordenacgéo ou a partilha da cadeia de valor com os
parceiros e que amplia 0 &mbito efectivo da cadeia de valor da empresa (Porter, 1986).

As diferencas ao longo da cadeia de valor da cadeia de valor do percurso
logistico que o produto faz até chegar ao consumidor final sdo os factores-chave da
vantagem competitiva (Porter, 1986).

Assim, a construcdo da vantagem competitiva tomando como referéncia a
arquitectura da cadeia de valor, deve apoiar-se numa actuacdo tripla: a optimizacdo das
funcBes elementares, a coordenacdo interfuncional e a coordenacdo externa, onde por
outras palavras, o desempenho global da cadeia pode ser melhorado simultaneamente
por meio de um reforco de cada elo e por um reforgo das ligacdes entre os elos (Nioche,
1997).

Desta forma, os elos de ligacdo entre as diferentes actividades da cadeia de valor
requerem que haja uma interligacdo entre essas mesmas actividades da cadeia de valor e
uma boa coordenacdo de actividades €, frequentemente, uma poderosa fonte de
vantagem competitiva devido a dificuldade que os concorrentes tém dificuldade em
perceber as transac¢des entre as diversas actividades (Porter, 1999).

Pode-se, assim, concluir que o outsourcing pode contribuir para obtencdo de
vantagens competitivas de uma empresa, quando utilizado em actividades ou funcdes
que podem ser desenvolvidas a um custo mais baixo ou contribuir para uma maior
diferenciacdo ao invés de serem efectuadas internamente, desde que exista uma boa
coordenacdo na forma como as actividades de producdo séo utilizadas na criagdo de

valor.
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2.3. Qualidade

Definir vagamente qualidade como algo bom néo € suficiente. Deming (cit. in
Roldao e Ribeiro, 2007) define qualidade como um grau previsivel de uniformidade e
confianca ao mais baixo custo e adaptado as necessidades do mercado, por outro lado,
Tribus (cit. in Pires, 2007) refere que a qualidade € o que torna possivel a um
consumidor ter uma paixdo pelo produto ou servico, pelo que € necessario entender o
que o que agrada ao cliente, porque € ele mesmo que define o que constitui a qualidade.

Segundo Pires (2007) a gestdo da qualidade passa por trés grandes divisoes:

» Qualidade de Concepcéo: Deve ser a medida em que 0 projecto incorpore as
necessidades e expectativas do consumidor, quer em termos funcionais, quer em
termos técnicos;

» Qualidade de fabrico/prestacdo de servico: Deve ser a medida em que o
produto/servico esta de acordo com as especificacdes;

» Qualidade na utilizagdo: Deve ser a medida em que o produto desempenhe as
tarefas ou preste 0s servicos que o consumidor espere dele.

A qualidade compreende, ainda, um conjunto de caracteristicas que podem ser
divididas em duas categorias:

» Caracteristicas Funcionais: Aquelas que sdo directamente (teis ao consumidor
e que permitem ao produtor dar respostas as necessidades do utilizador;

» Caracteristicas Técnicas: Aquelas que resultam da solu¢édo técnica encontrada.
As caracteristicas podem ser expressas de uma forma precisa atraves das funcoes

que o produto desempenha. A figura que se segue mostra as dimensdes da qualidade.
Face a multiplicidade de variaveis associadas a qualidade, a sua percepcao varia

do consumidor ao produtor, podendo ter varias dimensdes, conforme representado na

figura seguinte.
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Figura 4— Dimensdes da Qualidade
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Fonte: Pires, (2007: p.20)

A qualidade sustentada é o que possibilita a um consumidor manter a preferéncia
por um produto ou servico em detrimento de outro, quando ndo esta em causa 0 preco.
Por exemplo, ao optar-se por omitir informag&o, reduzir temporariamente o prego, ou
acrescentar caracteristicas pode criar expectativas que, no entanto, serdo temporarias.

Assim, a empresa deve estar sempre em alerta no sentido de entender o que
agrada ao cliente, porque é este que define o que constitui a qualidade, e as expectativas
dos clientes podem, em certas circunstancias, ter que ser excedidas. (Pires, 2007).

Existe, portanto, uma necessidade de dar énfase nos modos subjectivos de
perceber a qualidade. Contudo uma caracteristica pode ser salientada: ndo existe
unidade de medida para a comparacéo de produtos ou pessoas entre si (Pires, 2007).

Assim, a percepgéo da qualidade varia do consumidor ao produtor e o desafio
para qualquer empresa é criar uma relacdo efectiva com os seus clientes, uma vez que 0s
standards dos mesmos sdo, normalmente, vagos, transitorios e em constante mudanca
(Ho, 2000).

2.3.1. A Qualidade nos produtos e nos servigcos

Da prévia definicdo da qualidade se retira as ideias-chave de uniformidade,
confianga, baixo custo e o atendimento as necessidades do mercado. Mas o que

diferencia a qualidade dos produtos da qualidade dos servigos?!
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Os produtos, ao contrario dos servigcos, sdo feitos a partir de materiais, tém
dimensdes fisicas, atributos e ocupam um espaco fisico, pelo que possuem um grau de
tangibilidade superior aos servigos, sendo que a qualidade dos produtos esté adjacente a
um grau de evolucdo com base em critérios e especificaces (Ho, 2000).

Critérios e especificacbes como a cor, o estilo, a forma e o preco séo
determinantes para que os consumidores optem pela compra dos produtos, contudo a
assisténcia técnica é considerada como um dos critérios que os consumidores
consideram como mais crediveis, mas de dificil mensuracéo (Lovelock, 1996).

Por outro lado, quando um consumidor pretende adquirir um produto, 0s
elementos de decisdo que sdo predominantes na escolha deverédo ser denominados como
“caracteristicos” da qualidade e ser os elementos basicos de controlo no processo de
producdo desse mesmo produto, podendo ser considerado como o0 componente principal
do produto (Paladini, 2000).

Na fabricacdo de produtos o custo dos defeitos, falhas, reparacfes e sucata
representam um conjunto de recursos desperdicados tais como materiais, méo-de-obra e
energia, sendo que, estes mesmos custos relacionados com a qualidade tém um efeito
directo no custo do produto, enquanto o preco de venda esta mais relacionado com o
nivel da qualidade e o mercado. (Pires, 2007).

Quer os produtos, quer os servicos, sdo comercializados com base nos beneficios
para os seus clientes. No entanto, existem algumas diferencas entre eles. No quadro
seguinte sdo apresentadas algumas diferencas entre as caracteristicas dos produtos e
servigos (Ho, 2000).

Quadro 1 — Principais caracteristicas dos produtos e servicos

Produtos Servicgos

Os servigos nao existem até serem

Os produtos sdo feitos a partir de materiais. . i
fornecidos aos clientes.

Os produtos tém dimensdes fisicas e
atributos, ocupam espaco fisico, sdo Os servicos ndo ocupam espaco e nNao
depreciados e, frequentemente sdo levados | podem ser inventariados.

até ao limite da utilizacao.

A qualidade nos produtos pode evoluir de | A qualidade dos servigos pode evoluir de
acordo com determinados critérios e acordo com a satisfacdo dos
especificacdes. consumidores.

Fonte: Ho (2000: p.131)
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Um servigo ¢ “uma performance, um esforco, uma acc¢do”, sendo que
comercializar servigos é totalmente diferente de comercializar produtos, contudo 0s
servicos, em certas circunstancias, incluam elementos tangiveis, tais como, um telefone
que permita ter acesso ao servico de chamadas, fornecido por uma operadora, ou um
modem que permita o0 acesso ao servico de Internet (Lovelock, 1996).

Frequentemente os consumidores estdo presentes no fornecimento do préprio
servigo e as empresas fornecedoras do servigo diferenciam o proprio servigo ajustando
os elementos que acrescentam mais valor ao servigo as proprias necessidades dos
clientes. (Lovelock, 1996).

A classificacdo dos servigos de acordo com o tipo de servico prestado néo
proporciona qualquer indicagdo como estes sdo desenvolvidos. A interferéncia dos
clientes no desenvolvimento do servico vai influenciar a forma como este é concebido,
sendo usual classificar-se os servigos de acordo com o grau de contacto do cliente com
0 Servicgo.

Ao considerarmos o grau de contacto a percentagem de tempo em que é exigida
a presenca do cliente relativamente ao tempo total de prestacdo do servico, os sistemas
de servico podem ser classificados em:

» Servico de contacto intenso:
Onde o cliente faz continuamente parte do servigo;
» Servico de contacto médio:
O cliente faz parte do sistema do servico, mas ndo integralmente;
» Servico de contacto reduzido:
A maioria do sistema de servico funciona sem a presenca do cliente.

Quadro 2 — Exemplos de Sistemas de Servigos

Exemplos de Sistemas de Servicos

Servicos
Contacto Intenso Contacto Médio Contacto Reduzido
Hospitais Agéncias Bancarias Servicos postais
Restaurantes Servicos de Limpeza | Transportes de Mercadorias

Transportes Publicos | Oficinas de Reparacdo | Comunicacdo Social

Escolas Advocacia Correctores da Bolsa

Ginasios Publicidade Meteorologia

Fonte: Rold&o e Ribeiro (2007: p.59)
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Enquanto a qualidade, nos produtos, pode ser verificada através de indicadores e
standards ao longo do processo produtivo antes de serem entregue aos consumidores
finais, os servigcos ao serem produzidos no acto da entrega, os erros ou falhas de
producdo sdo mais dificeis de esconder, essencialmente, se existir ainda a presenca de
outros colaboradores da empresa ou clientes fazendo com que a medicdo de qualidade
seja mais dificultada (Lovelock, 1996). Assim, os standards de qualidade nos servicos
s80 mais exigentes porque os clientes estdo mais sensiveis a qualidade prestada,
passando o enfoque da eficiéncia do servigo “a medida” para um modelo de resposta
mais flexivel a clientes mais sensiveis a qualidade (Ho, 2000).

No quadro seguinte sdo apresentados 0s pontos essenciais na construcdo da
qualidade nos servigos.

Quadro 3 — Construcdo da qualidade nos servicos

Pontos da Empresas prestadoras de servicos
Qualidade presasp ¢
_ Forte énfoque no redesign ou na necessidade de encontrar a
Design

mudanca e a constante revisao dos atributos dos servigos.

O cliente faz parte integrante da entrega do servico, sendo que
Fornecimento |0 colaborador da empresa do front-office tem um papel
importante a desempenhar.

Inspeccéo A inspeccdo ocorre sempre durante a entrega do servico.

A obtencdo da plenitude da satisfacdo do cliente devera ser o

Garantia objectivo da organizacio

Engloba a informagdo aos consumidores sobre as alteracoes e

Formagao | heneficios do servico.

Fonte: Ho (2002: p.132)

Qualquer servico pode ser considerado como um sistema, que congrega varias
opcdes para o fornecimento final ao cliente. (Lovelock, 1996)

Parte destas opcOes sdo consideradas de front office e sdo executadas com
visualizacdo do cliente e as restantes sdo de back office e sdo executadas fora de

visualizag&o do cliente.
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A figura seguinte mostra-nos 0s servicos como sistema, sendo que 0s
intervenientes do sistema sdo o pessoal de contacto, que s&o os colaboradores da
empresa que entram em contacto com o cliente directamente e também o suporte fisico,
que sdo todos os equipamentos ou instalacdes que fazem parte do fornecimento do

servico ao cliente. (Lovelock, 1996).

Figura 5 — O fornecimento de servigos como um sistema

Service
Operations System

Physical < »| Service A ’
support “
/ A
Technical \)-/
core ,’ B
\ Contact M
w

Customer A

personnel < > Service B N
N\
Not visible Visible to Customer B
to customer customer

-«—» Direct interactions

i e -» Secondary interactions

Fonte: Lovelock, (1996: p.52)

2.3.2. A Qualidade nos servigos de Contact Center

A qualidade dos servigos prestados pelas operadoras de telecomunicagfes tem
estado no centro de todas as atengdes, sendo que, até a década de 1970, o foco das
operacdes estava direccionado para a eficiéncia interna, revertendo-se posteriormente
para o foco ao cliente (Pimentel e Quintella, 2008).

Segundo os autores, a estratégia adoptada pelos operadores de telecomunicacfes
com sucesso sobre a qualidade percebida pelos seus clientes é através do Acordo de
Nivel de Servico (S.L.A. — Service Level Agreement), celebrado entre as operadoras de
telecomunicagdes e os seus clientes, que corresponde a um conjunto de processos e
procedimentos que séo aplicados para que seja garantido um nivel de servi¢co adequado
ao cliente, sendo a adequacao do nivel de servico definida de acordo com as prioridades

de todos os intervenientes e dentro dos valores monetéarios estabelecidos.
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Ou seja, o relacionamento da qualidade de servigo percebida pelo utilizador com

0 desempenho dos recursos da operadora de telecomunicacfes que contribuem para o

servigo prestado passa pelo modelo representado na figura seguinte (Leitdo, 2010).

Figura 6 — Modelo de Gestéo de Qualidade de Servigo

Nivel de contrato com o
utilizador

S.L.A. —Service
Level Agreement

Clausulas  contratuais de um
conjunto de servigos, incluindo
objectivos de qualidade, custos e

penalidades em caso de violagéo

Nivel de qualidade de
Servico

. . Indicadores  relevantes para 0
K.Q.l. - Key Quality K.Q.l. — Key Quality utilizador, que incorporam a
Indicator Indicator percepgdo deste sobre os aspectos

essenciais ao servico.

Nivel de desempenho
da operadora

Indicadores  relevantes para o
K.P.I. - Key . K.P.l. - Key . operador que apoiam as funcdes de
Performance Indicator Performance Indicator operag&o e manutencéo dos recursos

da operadora.

| Dados de desempenho | | Dados de desempenho |

Fonte: Leitdo, (2010: p.11)

O conceito de Service Level Agreement define o acordo e as expectativas mutuas

para o servico prestado entre a empresa fornecedora do servico e a empresa cliente. As

garantias de servico que a empresa fornecedora do servi¢o deve cumprir de acordo com

0 Service Level Agreement sdo a definicdo clara das transaccOes que devem ser

executadas, bem como a forma como devem ser executadas e devem ter os seguintes
componentes (Sahai, Akhil; Jin, et. al, 2002):
» Finalidade: Descricdo das raz0es da criagdo do Service Level Agreement;

> Periodo de Validade: Define o periodo de tempo em que o Service Level

Agreement deve actuar;

» Intervenientes: Descreve os intervenientes envolvidos no Service Level

Agreement e 0S respectivos papeis;

> Ambito: Define os servicos que sdo abrangidos pelo Service Level

Agreement;
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> Restricdes: Descreve 0s passos necessarios que deverdo ser tomados para

que os niveis de servico sejam fornecidos;

» Objectivos dos Niveis de Servico: Os niveis de servigo que, quer 0s
fornecedores do servigo, quer a empresa cliente acordam tém sempre um
conjunto de indicadores de actuacdo. Cada aspecto do nivel de servico deve

ter um valor mensuravel que deve ser atingido;

> PenalizacOes: Refere as sang¢fes que o fornecedor terd caso os niveis de
servico estejam longe dos valores acordados, podendo mesmo ir até ao

término do contrato;

» Servigos Opcionais: Define todos 0s servigos que, por norma, ndo séo
requeridos pela empresa cliente, mas poderdo ser requeridos

excepcionalmente;
» Excluses: Especifica o que ndo esta coberto pelo Service Level Agreement;

» Administragdo: Descreve todos os processos criados no Service Level
Agreement para conhecer e medir 0s objectivos e definir a responsabilidade

organizacional para supervisionar cada um dos processos de negdcio.

2.4. Modelo Servqual

O Modelo Servqual tem como principal funcionalidade a medigdo as
expectativas e percepcBes sobre a qualidade de servigo. O modelo apresentava, vinte e
dois itens, quando foi construido, no ano de 1990, por Zeithalm, Valarie A.,
Parasuraman A. e Berry, Leonard L. e inicialmente era utilizado em empresas de retalho
e de servicos com o objectivo de quantificar a qualidade de servigco, de modo a que
essas mesmas empresas pudessem identificar as areas que necessitariam de melhorias.
Como instrumento de medicdo de qualidade o Modelo Servqual recebeu o devido
mérito por ser um modelo avancado na avaliagdo da qualidade de servico e é
considerado como um elemento-chave para medir a qualidade de servigos em diversas
areas, como por exemplo a banca, a saude e financeira (Upal, 2008).

Contemplando no seu inicio dez dimensdes, o Modelo Servqual, apds a sua

reestruturacdo, passou a conter apenas as seguintes cinco dimensdes (Lobo, 2008):
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» Tangibilidade, considerada a dimensdo menos representativa, expressa a
importancia dos equipamentos, instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e

materiais de construgéo;

» Confiabilidade, que ¢é a capacidade de fornecimento do servico prometido de

forma segura e com garantia;

» Celeridade, para dar um atendimento agil aos clientes;
» Garantias, que € a capacidade dos colaboradores de uma organizacdo em gerar

credibilidade e confianca e, por fim,

» Empatia que é a atencdo individualizada que a organizagdo presta aos seus

clientes.

No quadro seguinte sdo apresentados os critérios do Modelo Servqual.

Quadro 4 — Critérios definidos no Modelo Servqual

Critérios Significado
Equipamentos Equipamentos utilizados.
Tangibilidade Instalacdes Fisicas | Aparéncia das lojas e localizagao.

Aspecto do L A
Funcionarios com boa aparéncia.

Pessoal

o Conhecimento Boa execucao dos servigos. Boa cgpa(:ldade de
Confiabilidade Teécnico tirar davidas aos clientes. Formagao dos
funcionarios e certificagfes da qualidade.
. Rapidez no Boa vontade para servir o cliente e rapidez no
Celeridade atendimento atendimento.
mprimen . ] -

Cumprimento de O servigo concluido no prazo indicado.

prazos

Cumprimento de | A realizagéo do servico conforme o anunciado

especificacoes ou prometido.

Garantias Seguranga Funcionarios que inspiram confianga.

Resolucdo eficaz das questbes aquando da

Interesse prestacao de servico.

Suporte Suporte técnico no pos-venda

Acessibilidade Horarios de funcionamento conveniente.

Comunicacéo Facilidade e variedade dos meios de acesso.

Empatia Conhecimento do | Banco de dados que minimizam a burocracia na
P cliente prestacdo do servico.

Fonte: Lobo (2008: 13)
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Procurando aplicar este modelo ao sector dos operadores de comunicaces fixas,
h& a registar as seguintes especificidades, a partir das quais se poderdo identificar 0s
aspectos a ter em conta num processo de avaliacdo da qualidade dos servigos e que

conduzam a eventuais ac¢es de melhoria.

» Ao nivel da Tangibilidade:

v' Equipamentos: A oferta de todos os operadores inclui os equipamentos
de acesso ao servico. Na generalidade das operadoras ha equipamentos
que sdo oferecidos ao cliente, como o modem/router, e outros
equipamentos ficam em regime de aluguer como os descodificadores de
sinal televisivo, contudo, disponiveis para op¢do de compra, por parte

dos clientes.

Assim, havera que verificar o nivel de qualidade e de satisfacdo por parte dos

clientes nos equipamentos disponibilizados pelas operadoras.

v' Instalacbes Fisicas: As lojas préprias sdo sempre uma alternativa de
contacto ao atendimento telefénico. Assim, as operadoras de
telecomunicagdes devem apostar num ambiente de loja que valorize o

conforto e o bem-estar.

Assim, havera que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente as lojas proprias de cada operadora de telecomunicacdes.

v" Aspecto do Pessoal: As operadoras de telecomunicacfes devem ter um
cuidado especial com o vestuario e aparéncia geral do pessoal que
colabora nas lojas proprias e que presta também o servico de apoio

técnico junto do cliente.

Assim, havera que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente ao vestudrio e aparéncia dos colaboradores das operadoras de
telecomunicagdes fixas que trabalham nas lojas proprias e que prestam o apoio técnico

junto dos préprios clientes.
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Ao nivel da Confiabilidade:
v" Conhecimento Técnico: As operadoras devem apostar na certificacdo de
qualidade dos processos internos para que haja coeréncia de informacao
por parte dos seus colaboradores e que estes tenham os conhecimentos

técnicos adequados.

Assim, haverda que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente a qualidade técnica e a informacdo prestada pelos diversos colaboradores
de modo a ser certificado da coeréncia da informacéo prestada.

» Ao nivel da Celeridade:

v' Rapidez no atendimento: As operadoras, mesmo em regime de
subcontratacdo, devem fixar um numero minimo de assistentes no
servico de atendimento ao cliente de forma a garantir o fluxo diario de
chamadas sem que haja um elevado nimero de chamadas em espera e 0s
clientes ndo figuem muito tempo em espera com 0 assistente para

resolver a sua questdo.

Assim, haverd que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente ao tempo de espera antes de serem atendidos e, até mesmo, no decurso do
didlogo, o tempo de espera que o colaborador do Contact Center utiliza para resolver a
questdo do cliente.

» Ao nivel das Garantias:

v' Cumprimento de prazos: As operadoras devem estabelecer padroes de
atendimento telefénico para que haja uma maior rapidez no atendimento
e a resposta seja eficaz. Esta definicdo de padrGes deve-se estender as
equipas de apoio técnico, para que todas as intervencbes que sejam

necessarias na residéncia do cliente sejam a hora marcada.

Assim, havera que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente a rapidez com que a operadora de telecomunicacGes consegue responder
as suas questdes. As operadoras de telecomunicacdes, estipulam um tempo limite para a

resolucdo das questdes levantadas pelos clientes (Service Level Agreement), pelo que
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havera que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes relativamente ao

cumprimento do tempo que foi estipulado pela empresa.

v' Cumprimento de especificacdes: Caso os clientes considerem que estdo
satisfeitos quer com o Servi¢o de Apoio a Clientes, quer com o Servico
de Apoio Técnico da sua operadora, significa que as mesmas estdo a

cumprir com os niveis de servigo propostos.

Assim, haverda que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente ao cumprimento dos niveis de servico prometidos pela operadora de
telecomunicagdes, que no caso da Internet, consiste na velocidade contratada
corresponder a velocidade obtida, no caso do telefone, a adequacdo das tarifas ao uso do
servico e, por fim, no caso da televisdo, a qualidade de imagem e a disponibilidade de

funcionalidades de gravacéo.

v' Seguranca: Devera existir, essencialmente para a area de apoio técnico,
uma maior formacdo comportamental dos colaboradores que, em maior
parte dos casos pertencem a empresas subcontratadas, 0 que permite que

haja um menor cuidado com a apresentacédo e simpatia.

Assim, haverd que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente ao comportamento transmitido pelo colaborador do servico técnico, no

momento do contacto entre ambas as partes.

v'Interesse: Devera existir resolucdo eficiente das questdes do cliente, de

preferéncia logo no primeiro contacto do cliente.

Assim, havera que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente a resolucdo eficiente das suas questdes, quer por parte do Servico de

Apoio a clientes, quer do Servi¢o de Apoio Técnico.

v' Suporte: Os clientes devem demonstrar estar satisfeitos, de uma forma
geral, com o servico pds-venda da sua operadora. (as competéncias pos-
venda da area técnica podem ser alargadas as suas lojas proprias,

nomeadamente para troca e reparacdo de equipamentos).
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Assim, haverda que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente ao atendimento que recebem no pds-venda e, também, as garantias

prestadas pela sua operadora de telecomunicac@es face a resolucéo das suas questdes.

v'Acessibilidade: Em todas as operadoras a sua Linha de Atendimento
Telefonico esta disponivel as vinte e quatro horas, contudo o nimero 1
do artigo 7° do Decreto-Lei 134/2009 prevé que chamadas efectuadas da
operadora telefénica para os seus clientes estejam compreendidas no
horario das 9h00 as 22h00.

Assim, haverd que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente aos horéarios disponiveis para atendimento quer para o Servico de Apoio a

Clientes, quer para o Servico de Apoio Técnico.

v' Comunicacdo: Os clientes devem ter a sua disponibilizacdo diversos
meios de acesso a sua operadora (Contact Centers, lojas proprias, emails,
morada postal, nimero de fax e um sitio na Internet com uma éarea
personalizada) de forma a haver uma maior proximidade entre a

operadora de telecomunicacgdes e o cliente.

Assim, haverd que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente aos meios de contacto disponibilizados pela sua operadora e quais as

principais alternativas que prefere.

» Ao nivel da Empatia:

v" Conhecimento do cliente: Um maior conhecimento do cliente evitara
alguma burocracia (as operadoras que detém varios servigos dentro do
mesmo grupo econdémico (Ex: Portugal Telecom e Tmn; Optimus Clix e

Optimus) podem utilizar uma unica base de dados e fazer cross-selling.

Assim, haverd que verificar o nivel de satisfacdo por parte dos clientes
relativamente a adequacdo ao seu perfil de cliente por parte das ofertas comerciais

efectuadas por parte da sua operadora de telecomunicagdes.
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2.5. Estudos sobre a qualidade no sector

A Autoridade Nacional de Comunicacées (ANACOM) publicou em 2010 um
relatorio onde séo apresentados um conjunto de resultados da satisfacdo dos clientes do
sector e dos subsectores das ComunicacOes, obtidos para 0 ano 2009, e estimados no
ambito do modelo ECSI-Portugal (European Customer Satisfaction Index - Portugal).

O relatorio foi elaborado com base em entrevistas telefonicas decorridas entre os
meses de Novembro e Dezembro de 2009 e suportadas por questionarios, tendo sido
efectuadas na totalidade 3751 entrevistas, 749 referentes ao servigo telefonico fixo, 753
ao servico telefénico movel, 752 ao servico de televisao por subscricdo, 1249 ao servigo
de acesso a Internet e 248 aos servicos postais.

De seguida, sdo apresentados alguns dos resultados obtidos e apresentados no

relatério.

Gréfico 1 — indice de Satisfacdo dos clientes por Servico de Telecomunicaces
contratado

indice de Satisfacdo
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Servico  Televisdao por Internet Fixa Internet
Telefone Fixo Subscricao Movel

Fonte: Adaptado de ANACOM (2010)

Para este indice foi utilizada uma escala de um a dez, onde o 1 representa pouco
satisfeito e 10 muito satisfeito, sendo que este mesmo indice é constituido por trés
indicadores, cada um com um peso diferente para o calculo deste mesmo indice,

apresentados nos graficos seguintes.
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Gréfico 2 — Satisfacdo global dos clientes por servico contratado

Satisfagao Global
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Fonte: Adaptado de ANACOM (2010)

Graéfico 3 - Cumprimento das expectativas dos servi¢os contratados
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Fonte: Adaptado de ANACOM (2010)

31



Grafico 4 — Distancia da marca a marca ideal

Distancia a Marca ldeal
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Fonte: Adaptado de ANACOM (2010)

Graficamente os trés indicadores apresentados anteriormente contribuem de
forma significativa para a formacéo da satisfacdo dos clientes face ao servico prestado.

O indicador sobre a distancia ao prestador ideal de servico € aquele que obtém
uma maior contribui¢do para a formacéo do indice de satisfacdo, muito embora que no
servico de Internet Movel, o indicador sobre o cumprimento das expectativas apresente
um valor idéntico.

A satisfacdo global é o indicador que apresenta um valor médio de resposta mais
elevado, com os valores, numa escala de um a dez, em que 0 1 € pouco satisfeito e 10 €
muito satisfeito, os valores de 7,2 para o servico de Internet Movel e um valor de 7,5
para o servico de Internet Fixa.

O indicador que permite verificar a distancia ao prestador ideal de servico
regista 0s menores valores médios, sendo que a Unica excepgao se encontre No Servico
de telefone fixo, cujo valor ¢, também, partilhado no indicador de cumprimento das
expectativas.

Comparando todos os servicos, verifica-se que o servico de telefone fixo é o
mais regular ao longo de todos os indicadores, enquanto o servico de Televisdo por
Subscricdo e a Internet Movel tém os valores médios mais baixos no indicador de

cumprimento das expectativas.
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A Internet Movel tem também o valor mais baixo no indicador sobre o

cumprimento das expectativas e no indicador sobre a satisfagéo global e, no indicador

distancia ao prestador ideal, o valor médio mais baixo pertence a Internet Fixa, onde

cada indicador tem um peso diferente para o servi¢o prestado, como demonstrado no

quadro seguinte.

Quadro 5 — Indicadores de satisfagdo por servico

Servigo de | Televiséo
Indicadores de Telefone nor Intgrnet Inte,rnet
Satisfagdo/Servico Fixo | Subscrigdo Fixa Movel
Satisfacdo Global 0,28 0,26 0,28 0,26
Cumprimento das Expectativas 0,36 0,35 0,34 0,37
Distancia a Marca Ideal 0,37 0,40 0,38 0,37
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Fonte: ANACOM (2010)

Nos gréaficos seguintes sdo apresentados os valores médios para o indice de

reclamacdes por servico prestado e os valores médios das resolugdes das respectivas

reclamacgdes comparando com as expectativas fixadas para a resolucdo das respectivas

reclamacdes.

Gréfico 5 — indice de Reclamagcdes por Servico Contratado
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Graéfico 6 — Expectativas de resolucdo das reclamacdes e resolucdo efectiva das
reclamacdes
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Fonte: Adaptado de ANACOM (2010)

Segundo a ANACOM, os clientes que afirmaram que apresentaram uma
reclamacdo ao seu prestador de servico tém um comportamento diferente daqueles que
ndo apresentam qualquer tipo de reclamacéo.

Da andlise dos indicadores conclui-se que os valores médios superiores para a
resolucdo da reclamacdo apresentada sdo para os servicos de telefone fixo e para a
televisdo por subscricdo onde a figura mostra uma expectativa de resolucdo da
reclamacdo superior para 0S mesmos servicos mencionados anteriormente, contudo,
verifica-se um valor médio superior aos restantes para o indice de reclamacbes no
servico de telefone fixo terrestre e um valor médio inferior aos restantes para o servigo
de Internet Movel.

No que diz respeito a utilizacdo dos servicos de telecomunicacgdes fixas, 0 acesso
a Internet apresenta, no primeiro semestre de 2010, uma variagdo negativa nas
reclamagdes apresentadas em 27%, comparando com o primeiro semestre de 2009.

Quer o servico de telefone fixo, quer o servico de televisdo por subscricdo
obtiveram uma variagdo negativa nas reclamacdes apresentadas, comparando o primeiro
semestre de 2010, com o primeiro semestre de 2009, sendo que o servico de telefone
apresentou um decréscimo de 17% e o servigo de televisdo por subscricdo decresceu

6%.
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No que concerne aos assuntos mais reclamados directamente junto da

ANACOM, os mais verificados sdo sobre alteracBes de contrato com 840 reclamagoes,

conforme apresentado no quadro seguinte.

Quadro 6 - Reclamac®es sobre o Sector de Telecomunicacdes por assunto

Assunto | 1° Semestre 2010 | 1° Semestre 2009 | Variacao
Cancelamento 402 516 -22%
Instalacdo 465 550 -15%
Avaria 522 653 -20%
Facturacao 777 1033 -25%
Contratos 840 976 -14%

Fonte: ANACOM (2010)

Num estudo efectuado pela empresa eGain e citada por Monteiro (2010) sobre a

qualidade nas telecomunicac¢es, foram identificados os seguintes aspectos:

>

A\

vV V VYV V

A fidelidade de um cliente é mais facil de obter mediante 0 compromisso com
niveis de servico, do que apresentar ofertas ou incentivos especiais em produtos;
Os clientes de telecomunicagdes valorizam mais o servigo prestado pelas
operadoras, mais em concreto, a rapidez e a eficiéncia, do que as estratégias de
marketing. Este fendmeno ndo é novo e nem sequer desconhecido, onde o
comportamento dos clientes é um tema estudado pelas operadoras de
telecomunicagdes, quer em Portugal, quer em mercados mais maduros;

Cerca de 81,9% dos inquiridos considera que falar com um ser humano é menos
importante que obter uma resposta rapida, exacta ou personalizada e consistente;
Cerca de 53,7% dos inquiridos preferem um servico ao cliente mais rapido;
Cerca de 38,1% dos inquiridos prefere um servigo ao cliente mais consistente;
Cerca de 41,2% dos inquiridos preferia um servigo ao cliente multicanal;

Apenas 24% dos inquiridos mencionaram a preferéncia de terem mais ofertas

especiais.

De acordo com um estudo efectuado pela Marktest, em Dezembro de 2009

(Anexo B) com uma amostra de 2839 lares nacionais, para medicdo da satisfacdo dos

clientes no sector das telecomunicacgdes fixas nacionais, com uma amostra de 2839 lares

nacionais, verificaram-se os seguintes resultados:

36



» 25,3% dos inquiridos esta totalmente satisfeito com o servigco prestado pela
operadora de telecomunicacBes fixas e apenas, 1,4% dos inquiridos esta

totalmente insatisfeito;

» 12,8% dos inquiridos esta totalmente satisfeito com a diversidade dos produtos e
servigos prestados pela operadora contratada e, apenas, 1% esta totalmente

insatisfeito;

» 30,7% dos inquiridos esta totalmente satisfeito com a qualidade do som do
servico prestado pela operadora contratada e, apenas, 0,7% estd totalmente
insatisfeito.
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3. Caracterizac¢ao dos Sectores

3.1. Sector das Telecomunicagoes

As telecomunicagdes em Portugal, remontam ao ano de 1877, um ano apds da
descoberta do telefone pelo Alexander Graham Bell, onde se realizaram as primeiras
experiéncias com os aparelhos telefonicos em que se estabeleciam as primeiras ligagdes
entre Lisboa e Carcavelos e os observatdrios da Escola Politécnica e a Tapada da Ajuda.

Cinco anos depois iniciavam as primeiras redes publicas de telecomunicactes
em Portugal, que tiveram inicio nas cidades do Porto e de Lisboa, sendo que no ano de
1904 foi concluido a instalacdo pelo pais inteiro um conjunto de redes telefénicas
modernizadas.

Até ao ano de 1930, qualquer ligacdo telefonica, deixaria de ser assistida pelas
telefonistas, até a altura, figuras essenciais na comunicacdo vocal, por centrais
telefonicas totalmente automatizadas e, a partir de 1936, eram lancados os primeiros
servicos de valor acrescentado, onde se desenhava o futuro das telecomunicacdes, onde
o telefone passou do aparelho com uma s6 funcdo para um aparelho com um conjunto
multiplo de actividades, onde estavam incluidos os servicos de voz, som, dados e
imagem, dando assim entrada na indUstria dos conteddos.

Todos os equipamentos, redes, servicos e conhecimentos técnicos sofreram,
também, alteracGes impares, onde na transmissdo de sinal, passaram a coexisitir
geracOes diferentes de redes, nomeadamente, com recurso ao cabo de cobre, a fibra
Optica e, por fim, a radio, sendo que a transmissdo deixou de ser totalmente analdgica e
passou a ser digital.*

Relativamente ao acesso telefonico em Portugal, na figura seguinte séo
apresentados os respectivos indices em Portugal, por cada cem habitantes, para o
territorio nacional em 2009 (INE, 2011), constatando-se que é na Regido Auténoma dos
Acores que o indice é superior (31 acessos/1000 habitantes), sendo equivalentes nas

restantes regioes.

! Textos retirados da Histdria das Telecomunicagées em Portugal, Biblioteca Online de Ciéncias da
Comunicacdo, elaborada por Rogério Santos em 1999.
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Grafico 7 — Indice de Acesso ao Telefone em Portugal

Acessos telefonicos por 100 habitantes (N.°) por Localizagdo
geografica; Anual
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Auténoma da Madeira

Fonte: INE (2011)

No entanto a penetracdo do Servico Fixo Telefonico em territério nacional uma
das mais reduzidas no panorama da Unido Europeia a quinze, com um valor
correspondente a 38,7% das linhas telefonicas por cada cem habitantes, onde o0 nosso
pais ocupava a antepenultima posicdo no ranking (ANACOM, 2010), conforme

representado no grafico seguinte.

Gréfico 8 — Penetracdo do Servico Fixo Terrestre na Comunidade Europeia
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Fonte: ANACOM, (2010)
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Segundo ao relatorio referido, a reduzida penetracdo do Servico Fixo Terrestre
em Portugal, pode ser parcialmente explicada pela elevada penetracdo das
comunicagfes moveis No NOsso pais.

Ao nivel das operadoras, no ano de 2009 existiam vinte e cinco operadoras
habilitadas para a prestacdo do servico de telefone fixo em Portugal, sendo que dessas
vinte e cinco operadoras, apenas dezassete se encontravam activas no final desse mesmo
ano, onde do total de operadoras activas no final de 2009, apenas seis prestaram o
servico telefénico exclusivamente por acesso directo, duas operadoras prestaram o
servigo apenas através de acesso indirecto e as restantes operadoras prestaram 0 servico
nos dois tipos de acesso (ANACOM, 2010).

O quadro seguinte mostra o nimero total de operadoras habilitadas para exercer

a actividade de servico de telefone fixo em Portugal, bem como a evolugédo desde 2004..

Quadro 7 — Operadoras de Telecomunicacdes de Servigo de Telefone Fixo

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Operadoras Habilitadas 21 22 23 24 25 25
Operadoras em Actividade 13 14 13 17 17 17
Operadoras com Acesso Directo e Acesso

Indirecto 8 10 9 11 11

Operadoras s6é com Acesso Directo

Operadoras s6 com Acesso Indirecto

Fonte: ANACOM (2009)

O acesso directo pode ser feito através de linha telefonica acobreada e, neste
caso, em Portugal a operadora incumbente é a Portugal Telecom S.A., ou seja, as linhas
telefonicas de cobre sdo propriedade da Portugal Telecom e sdo fornecidas as
operadoras que as solicitem, através do processo de desagregacdo do lacete local, em
que as linhas deixam de estar afixada na central telefonica da Portugal Telecom e estara
afixada na central telefonica da operadora telefonica que requisitou a linha de telefone
de cobre, sendo que este procedimento, teve inicio na deliberacdo da ANACOM para a
Oferta de Referéncia de Acesso ao Lacete Local (O.R.A.L.L.), de 13 de Abril de 2005.

Os restantes acessos directos sao feitos através de cabo coaxial e de fibra dptica
e, nestes dois casos cada operadora € independente da Portugal Telecom S.A.
(ANACOM, 2010).
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No quadro seguinte € indicado o numero de clientes que tinham acesso ao
servico de telefone fixo em territério nacional entre o 4° Trimestre de 2009 e o 4°
Trimestre de 2010. Verifica-se que existe uma variacdo positiva nos clientes de acesso
directo do terceiro trimestre de 2010 para o quarto trimestre de 2010 em 0,6% e uma

variacdo de 5.4% entre o quarto trimestre de 2010 e o quarto trimestre de 20009.

Quadro 8 — Numero de Clientes do Servico de Telefone Fixo

4°Trim. de | 3° Trim. de | 4° Trim. de
N° de Clientes do Servico Telefone Fixo 2009 2010 2010
Clientes de Acesso Directo 3.365.727 | 3.525.173 3.546.114
Clientes de Acesso Indirecto 147.565 126.174 117.287
Pré-Seleccéo 141.703 121.433 112.770
Selec¢do chamada-a-chamada 5.862 4.741 4570
Cliente Voip Némada 112.818 105.524 104.739

Fonte: ANACOM (2009)

Denota-se, também, uma queda na variacdo para os clientes de acesso indirecto
entre o terceiro trimestre de 2010 e o quarto trimestre de 2010, sendo que para 0s
servicos de pré-seleccdo houve um decréscimo em 7,1% e para a seleccdo chamada-a-
chamada de 4,7%.

Ja na variacdo entre o quarto trimestre de 2010 e o quarto trimestre de 2009 para
os clientes de acesso indirecto, constata-se que no servi¢o da pré-seleccdo houve uma
diminuicdo de 20,4% e para a seleccdo chamada-a-chamada de 22,9%.

Nos clientes que possuem o servico de Voip Nomada houve um decréscimo de
0.7% entre o terceiro trimestre de 2010 e o quarto trimestre de 2010 e um decréscimo de
7.2% entre o quarto trimestre de 2010 e o quarto trimestre de 2009.

Este decréscimo para o acesso indirecto deve-se essencialmente a um esforgo
das operadoras de telecomunicacGes fixas em reforcar a cobertura de servicos em
territério nacional, com maior evidéncia para a implantacdo de fibra dptica.

Portugal reforcou a sua posi¢do no ranking de acesso a Fibra Optica, com um
aumento de cento e sete mil clientes, entre Junho e Dezembro de 2010 (Montagne,
2011), onde sé a Letdnia acompanhou Portugal nesta subida no ranking de acessos a
Fibra Optica, que em termos nacionais se deveu a trés operadoras nacionais: A Portugal

Telecom, a Sonaecom e a Zon.
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No que se refere a taxa penetracdo do acesso a Internet em banda larga fixa,
Portugal apresenta o segundo valor mais baixo da Unido Europeia a 15 Estados-

Membros como apresentado no grafico seguinte.

Gréfico 9 — Penetracdo da Internet em Banda Larga na Comunidade Europeia
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Fonte: ANACOM (2010)

Os valores para a taxa de penetracdo da Internet em Banda Larga no mercado
portugués sao explicados pela penetracdo do acesso a Internet mével, onde em Janeiro
de 2010, Portugal apresentava uma taxa de penetracdo de 16%, sendo a segunda maior
no conjunto dos paises pertencentes a Unido Europeia a 15.

No final de 2009 existiam no final desse mesmo ano cinguenta operadoras
registadas e habilitadas para a prestacdo do servigo de acesso a Internet Fixa, sendo que,
apenas trinta e quatro se encontravam em actividade (ANACOM, 2010).

O acesso das redes de diferentes operadores e servigos obrigou a entendimentos
entre fornecedores de equipamentos, operadores e utilizadores, sendo até que a
personalizacdo, gestdo e oferta de multiplos produtos foram palavras que entraram na
linguagem corrente das telecomunicac@es, onde, a realidade de um Unico servico — o do
telefone — sucedeu um conjunto de servicos adaptados a cada cliente.

No gréfico seguinte é representada a quantidade de servigos que sdo subscritos
pelos utilizadores finais, no mercado Portugués (ANACOM, 2010).
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Graéfico 10 — Quantidade de servicos subscritos pelos utilizadores finais
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Fonte: ANACOM, 2010

Verifica-se que existia uma maior percentagem pela contratacdo de apenas um
servigo, com 26% das observagdes, seguindo-se os dois servicos contratados, com 24%
das observacdes, onde as conjugacdes de servicos mais observadas sao o telefone fixo, o
telefone mdvel, banda larga fixa e Televisdo por subscri¢do, podendo até, 0s mesmos
servigos serem adquiridos individualmente, sendo ainda que a utilizacdo do servico
telefonico fixo ou do servico telefénico mdvel em exclusivo ou em conjugacdo com o
servico de Televisdo por subscricdo é também relativamente popular (ANACOM,
2010). A nivel geogréafico os agregados familiares das regides Norte e Alentejo sdo as
gue apresentam maior inércia para nao dispor dos servigos em conjunto.

A conjugacédo do servigo de Televisdo por subscricdo com o Telefone Fixo é a
mais utilizada pelas familias acorianas, enquanto a conjugacdo dos servicos de
Televisdo por subscricdo e Internet tem maior incidéncia junto das familias
madeirenses, sendo na regido de Lisboa que a conjugacdo simultanea dos trés servicos
tende a ser mais utilizada. Contudo, a penetracdo em conjunto (bundle) dos pacotes de
dois servicos (double-play) é bastante inferior a média europeia, num conjunto de
quinze paises, onde a nivel nacional, Portugal apresenta um valor de quatro porcento
(AdC, 2010).

Ja para o pacote dos trés servicos (triple-play) em conjunto, Portugal continua
com uma média inferior a da média europeia a quinze paises, em que apresenta um

valor de trés porcento.
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O gréfico seguinte apresenta os valores, em percentagem, da penetracdo dos

servigos agregados para a Unido Europeia a quinze paises.

Grafico 11 — Penetracdo em bundle dos servigos de Telecomunicagdes
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Fonte: ANACOM (2009)

Independente do numero de servigos contratados pelos clientes finais,
considerando apenas o mercado residencial, no que diz respeito ao mercado nacional e
em quota de mercado, o Grupo Zon era detentor de 48% da quota de mercado, seguido
pelo Grupo PT, com apenas 33% de quota de mercado, conforme apresentado no

gréfico seguinte.

Gréfico 12 — Percentagem de Clientes com mdltiplos servigos por operador
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Fonte: ANACOM (2010)
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3.2. Sector dos Contact Centers

A disponibilizagdo de servigos telefonicos através de Contact Centers por
diversas empresas, tem permitido alcancar ganhos de produtividade de grande
magnitude para o Pais, contribuindo com mais de cinquenta e cinco mil postos de
trabalho em Portugal, de elevado valor acrescentado e com um grande nivel de
exigéncia, aliado a um conhecimento técnico sofisticado e com um continuo contacto
com o publico, faz com que os operadores de Contact Center sejam frequentemente os
melhores conhecedores dos produtos e da posic¢do concorrencial das organizacdes onde
colaboram.

Actualmente existem cerca de 450 empresas, em Portugal, que desenvolvem
actividade de Contact Center e, na sua totalidade, contribuem para cerca de 1% do PIB
Nacional (APCC, 2010).

O sector das telecomunicagdes e o sector financeiro, pelo elevado nimero de
clientes, sdo os que mais recorrem aos centros de contacto, conforme representado no

gréfico seguinte.

Gréfico 13 — Sector da Economia da Organizacdo contratante de Contact
Centers
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Fonte: APCC (2010)
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A Associagdo Portuguesa de Contact Centers considera a actividade de
relacionamento com o cliente dividida em quatro sectores: o sector das
telecomunicacdes; o sector financeiro (bancos, seguradoras e outras instituicdes
financeiras); o sector de outsourcers, ou prestadores de servicos e; 0s restantes servigos
nomeadamente, a seguranca, industria, saude, administracdo publica, servi¢os, comercio
e turismo.

Em resultado de noventa e uma entrevistas realizadas pela Associacdo
Portuguesa de Contact Centers (APCC, 2010), os objectivos que levam as operadoras
de telecomunicacOes a optarem pelo outsourcing nos Contact Centers séo diversos e

estéo apresentados no quadro seguinte:

Quadro 9 — Objectivos na utilizacdo dos Contact Centers

Eficiéncia Operacional 22,22%

Reducéo de Custos 3,70%

Rapidez na Resposta ao Cliente 14,81%
Qualidade na Resposta ao Cliente 33,33%
Eficiéncia dos Contactos 22,22%

Cobertura do Ciclo de Relacionamento do Cliente | 3,70%
Acompanhar a Evolucéo Tecnoldgica 0,00%

Fonte: APCC (2010)

As actividades de Contact Center sdo fundamentalmente disponibilizadas
internamente, através de recursos proprios das empresas, ou através de empresas
especializadas em outsourcing.

A tendéncia para o outsourcing nos Contact Center em Portugal é absolutamente
clara, onde o sector tem uma facturacéo perto dos 100 milhdes de euros por ano (APCC,
2010).

Por exemplo, a Vodafone Portugal® evoluiu de um Contact Center com recursos
proprios para o regime de outsourcing como forma de potenciar a capacidade e a
flexibilidade na resposta de picos de procura sazonais e imprevistos, em que permite

também uma melhoria de produtividade do servico e um melhor controlo da sua

2 ~ . / . . .
Informacao obtida através de entrevista realizada com responsavel da Vodafone.

46



estrutura de custos. O recurso ao outsourcing permitiu a Vodafone concentrar 0s
recursos da empresa noutras actividades que possam acrescentar mais valor quer para a
empresa, quer também para os clientes, nomeadamente no que toca a inovacao,
optimizacgéo de processos, produtos e servicos, para além do controlo da qualidade.

A Onitelecom S.A.% tem as suas actividades em outsourcing nas areas de Field
Engineer e nas primeiras linhas de contacto com o publico, nomeadamente o servico de
apoio a clientes e o servico de apoio técnico, sendo que o Field Engineer esta
encarregue das instalacdes técnicas.

Esta empresa internalizou o seu Centro de Gestdo Operacional apds trés anos em
outsourcing para que pudesse disponibilizar um melhor servigco aos seus clientes, sendo
que esta area compreende a interac¢do directa com o cliente e, também, com as diversas
areas técnicas, permitindo assim que haja uma melhor monitorizacdo, em caso de
incidentes técnicos, uma rapida resolucéo, onde inclua testes de despiste e resolugédo, no
momento do contacto inicial do cliente.

Também como resultado das entrevistas realizadas pela Associacdo Portuguesa
de Contact Centers, as funcdes mais atribuidas, em regime de outsourcing, aos Contact

Centers estdo descritas no quadro seguinte.

Quadro 10 — Funcdes atribuidas aos Contact Centers

Servico ao Cliente 26,67%

Suporte Técnico ao Cliente 20,00%

Cross Selling e Up Selling/Vendas Inbound 3,33%
Recepcéo e Processamento de Encomendas 3,33%
Gestédo de Pedidos e Cadastro dos Produtos e Servigos | 13,33%
Cobrancas 3,33%

Gestéo das Reclamacoes 20,00%

Gestdo de Cancelamento de Servicos 3,33%
Actividades B2B 3,33%

Outras 3,33%

Fonte: APCC (2010)

Os principais desafios para os Contact Centers passam pela gestdo de processos

e 0s seus suportes tecnoldgicos de modo a garantir uma boa imagem da empresa junto
dos seus clientes (APCC, 2010).
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Segundo a Associagdo Portuguesa de Contact Centers (2010), a optimizacéo de
processos constitui um objectivo de longa data dos Contact Centers, mas existe ainda
um grande potencial de melhoria que podera ser alcangado nos proximos anos, através

de duas principais alavancas:

> A revisdo dos processos na Optica dos clientes. A Active Brain, S.A. (cit in.
Associacdo Portuguesa de Contact Centers 2010) indica que a forte
complexidade das organizagdes e 0 peso dos sistemas de informacéo leva a

imperfeicdo dos processos dos Contact Centers:

v' Os processos sdao alvo de revisdo frequente, para reagir as
evolucBes em termos de produtos ou de sistemas, e até mesmo,
para reduzir custos e, de forma pro-activa, aumentar a satisfacéo

dos clientes;

v O aumento da satisfacdo do cliente, 0s processos deve ser revistos
na oOptica dos clientes, tendo em conta a experiéncia do cliente.
Para tal, as prioridades deverdo estar focalizados nos objectivos
de responder nos melhores prazos e efectuar a resolugdo “a

primeira” (F.C.R. — First Call Resolution);

> A automatizacdo dos processos vai, nos préximos anos, ganhar novas
potencialidades, devido a evolucdo tecnoldgica. A Active Brain, S.A. (cit in.
Associacdo Portuguesa de Contact Centers 2010) antevé a adopcdo de
tecnologias “de ponta” como, por exemplo, a previsio do motivo das
chamadas através da andlise informatica do historico das interaccdes e, a
automatizacdo do processo de monitorias através dos sistemas de analise em
realtime das interacc@es, de forma a detectar durante a chamada dos padrdes

comportamentais, de modo a corrigi-los.

Actualmente esta em curso a adopcdo alargada de ferramentas que permitem ao
cliente ter self-care, onde as tecnologias, nesta fase, estdo estabelecidas, havendo o
I.V.R. (Interactive Voice Response) com reconhecimento de voz, agentes virtuais,

ferramentas de auto-gestao na Internet e SMS’s ou email’s automaticos de feedback ou
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de alerta, permitindo assim, reduzindo os custos e simplificando as interac¢fes com 0s
clientes.

Estas solucdes estdo a ganhar uma aceitacdo junto dos clientes, que valorizam a
eficacia destes mecanismos de interaccdo e, 0s clientes, sO recorrem ao agente
“humano” em casos mais complexos.

Um outro grande desafio para os Contact Center é a gestdo dos recursos
humanos, onde a rotacéo dos colaboradores deve diminuir e as politicas remuneratorias
deverdo garantir um maior nivel de responsabilidade para ambas as partes, onde o
mercado dos Contact Center vai evoluir nas areas de cobrancas e retencdo de clientes,
pelo que um dos objectivos das empresas de telecomunicagdes fixas € a aposta na
estratégia do “client first” (APCC, 2010).

Actualmente estdo em curso varios projectos que visam a melhoria da relagédo
com o cliente quer nos canais assistidos, quer nos canais selfcare, nomeadamente a area
de clientes no site e 0 I.V.R. (Interactive Voice Response), utilizado na linha de apoio a

clientes.
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4. Metodologia

4.1. Métodos e Técnicas de Abordagem

No presente trabalho pretende-se identificar quais as variaveis mais valorizadas
pelos clientes em tais servicos e as razdes de utilizagdo dos servicos, bem como avaliar
0 seu grau de satisfagéo global.

Para além da andlise bibliogréfica e da realizacdo de algumas entrevistas a
entidades do sector, 0 que permitiu um enquadramento e o conhecimento de alguns
aspectos orientadores da forma de abordagem do problema, para a recolha de dados foi
efectuado um inquérito por questionario (construido para o efeito).

Assim, utilizou-se a aplicacdo de questionarios estruturados, utilizando uma
escala de Likert e ferramentas estatisticas para analise dos dados, utilizando o Programa

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

4.2. Instrumentos e procedimentos utilizados

Conforme ja anteriormente referido, 0 Modelo Servqual tem como principal
funcionalidade a medicdo das expectativas e percep¢des sobre a qualidade de servico,
contendo, actualmente, cinco dimensdes, designadamente, Tangibilidade,
Confiabilidade, Celeridade, Garantias e Empatia.

Com base em tal modelo, foi anteriormente apresentada uma breve descricdo dos
aspectos a ter em conta num processo de avaliacdo da qualidade dos servigos do sector
dos operadores de comunicagdes fixas.

Todavia, ndo se pretende, no presente trabalho, avaliar a qualidade dos servicos
de po6s-venda prestados pelas operadoras de telecomunicactes fixas em Portugal aos
utilizadores finais destes servicos, mas somente procurar identificar quais as variaveis
mais valorizadas pelos clientes em tais servicos e as razfes de utilizagdo dos servicos,
bem como avaliar o seu grau de satisfacao global.

Procurou-se, assim, colocar no questionario (Anexo A) questdes fechadas sobre:

» Variaveis que os clientes podem mais valorizar:
v" No caso do Servigo Telefénico de Apoio a Cliente:
= Bom Atendimento;

= Tempo de Espera, Rapidez na Solucgéo;
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Clareza na informacéo;
Coeréncia da informacao;

Interaccdo com o atendimento automatico;

v" No caso do Servico de Assisténcia Técnica:

Bom Atendimento;
Tempo de Espera;
Rapidez na Solucao;
Eficéacia da Solucéo;
Conhecimentos Técnicos;

Pontualidade.

» Principais razdes de contacto:

v No caso do Servico Telefénico de Apoio a Cliente:

Facturacao;

Pagamentos;

Adesbes a novos servigos;
Informacdes Gerais;
Informacdes Técnicas;

Reclamacoes.

v No caso do Servico de Assisténcia Técnica:

Configuracao de Equipamentos;
Troca de Equipamentos;
Actualizaces de menus dos equipamentos;

Falhas de Servico e Questdes Gerais

» Alternativa de contacto preferidas:

v' Loja

Fax

Carta

Email

Internet/Area pessoal
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Quanto ao grau de satisfacdo do cliente relativamente aos dois tipos de servicos
(Servico de Apoio a Clientes e Servi¢o de Apoio Técnico) foram, também, utilizadas
questdes fechadas, numa escala de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Foi ainda dada oportunidade aos inquiridos de apresentarem comentarios que
entendessem por convenientes relativamente as questfes apresentadas, ou a outras,
tendo sido recebidos somente 21 comentarios relativos a politicas de preco e de produto
praticados, qualidade do servico em si e localizacdo das lojas proprias, factores estes,
que ndo sao relevantes para o presente estudo.

O inquerito foi disponibilizado por internet e por contactos pessoais, de Maio a
Outubro de 2011.

4.3. A Amostra

As técnicas de determinacdo de amostragem sdo inumeras, desde a afericdo a
populacdo inteira; a amostra estratificada, em que a populacdo é dividida por estratos
definidos pelo observador, que minimize a heterogeneidade da populacéo, ou pelo facto,
de o estrato determinar certa precisdo e confianca nos dados obtidos pelo grupo da
populacdo; a amostra por clusters, em que subdivide a populacdo por grupos
homogéneos e sdo recolhidos amostras da populacdo de cada grupo; a amostra
sistematizada € um procedimento que consiste na seleccdo de cada elemento da
populacdo, com base num ponto inicial de aleatoriedade; a amostra de conveniéncia, em
que, basicamente, ndo tem qualquer base de recolha de elementos da populacdo. O
entrevistador escolhe, ao acaso, cada entrevistado; a amostra por julgamento, em que o
entrevistado simplesmente emite uma opinido sobre o objecto em estudo; na
amostragem por quota, o investigador inicia por ter um conhecimento sobre a forma
como o universo do estudo esta dividido por estratos e define uma percentagem de cada
estrato de acordo com o objectivo do estudo (Blankenship, 1998).

No presente caso, por conveniéncia, optou-se por recolher os inquéritos por
questionario em quatro cidades por questdes de maior acessibilidade. As cidades em que
se recolheram os questionarios foram: Setubal, Lisboa, Serpa e Ovar.

A escolha de Setubal e Lisboa foi porque a primeira € a cidade de residéncia do
autor e Lisboa pela facilidade de acesso. A escolha de Serpa foi por se tratar da cidade
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onde o autor trabalha durante a semana e, por fim, Ovar, por ter familiares que ajudaram
na recolha dos inqueéritos por questionario.

Relativamente a dimensao da amostra, ha a referir que, em Portugal, no primeiro
trimestre de 2011 estavam instalados dois milhGes, cento e quinze mil, oitocentos e
sessenta e nove acessos telefénicos por via analogica, isto é, através da tradicional linha
telefonica constituida por cobre, segundo dados recolhidos da ANACOM?, pelo que a
populagéo pode ser considerada como infinita.

Um calculo prévio sobre a dimensdo da amostra da populacéo a ser estudada foi

efectuado através da formula a seguir apresentada (Burns et al, 2000).

FORMULA DE CALCULO DA AMOSTRAGEM DA POPULAGAO
n=((z"2)*(pq))/(e"2)

Legenda:

n € o total dos inquiridos;

p é a proporcdo a ser utilizada;

q é a diferenca resultante do célculo de (100-p)

z é o valor retirado da tabela da Distribuicdo de Gauss
e é o erro associado ao estudo

Fonte: Burns, Alvin e Bush, Ronald (2000)

Para o célculo foram considerados os valores para a propor¢do (p) de 50%
porque existe uma grande variabilidade de valores percentuais e considerou-se uma
Distribuicdo de Gauss com (z) de 1.96, utilizando um grau de confianca de 95% e um
erro associado de 3.06%.

A aplicacdo da formula previa a necessidade de mil e vinte e seis inquéritos.

Embora tivessem sido feitos todos os esforcos para a obtencdo de tal nimero de
inquéritos, ndao nos foi possivel a obtencdo da totalidade devido a limitacdes temporais
na realizacdo da dissertacao.

Foram recebidos 728 inquéritos dos quais 10 foram considerados invalidos
porque o0s inquiridos indicaram que quando contactam a sua operadora de
telecomunicagdes ndo o fazem através do servico telefonico de apoio disponibilizado

pela sua operadora.

? Disponivel em http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1096876#fnt_10
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Dos inquéritos validos, cento e onze inquéritos foram recolhidos por Internet e,
dos restantes, setenta e sete inquéritos foram recolhidos em Ovar, cento e noventa e um
provieram de Setubal, duzentos e cinquenta e sete inquéritos recolhidos em Lisboa e

oitenta e dois inquéritos foram recolhidos em Serpa.

54



5. Analise e Discussao dos dados obtidos

Apols a recolha dos inquéritos por questionario procedeu-se ao tratamento

estatistico no programa informatico SPSS, cujos outputs se apresentam no Anexo C.

Respostas por Operadoras

Das setecentas e dezoito respostas obtidas, verifica-se que a operadora de
telecomunicagdes fixas utilizada pelo maior nimero de inquiridos € a Portugal Telecom
com 38,7%, seguindo-se a Zon TvCabo com 26,9% e a Cabovisio com 20,3%. A
Optimus Clix e a Vodafone correspondem 7,7% e 6,4%, respectivamente, das respostas

dadas.

Média de contactos para o Servico de Apoio a Clientes

Quanto a média de contactos anuais para o Servi¢o de Apoio a Clientes, verifica-
se que, de acordo com as respostas obtidas, a maioria dos inquiridos (62,7%) indica que
contacta tais servigos até 3 vezes por ano.

O contacto em média de 3 vezes por ano é predominante em todas as operadoras
(entre 23,8% e 27,3%), com excepcdo da Cabovisdo em que tal predominancia é de 2
contactos anuais (35,6%). Somente cerca de 11,3% dos inquiridos contactam mais de 5
vezes por ano, destacando-se nesta situacdo o contacto dos utilizadores da operadora

Optimus Clix com 16,4% e a Cabovisao apenas com 6,2%.

Quadro 11 — Média de contactos anuais com o servico de Apoio a Clientes

R . > Cinco
Uma Vez Duas vezes | Trés vezes | Quatro vezes| Cinco vezes Vezes
Portugal Telecom 18,0% 21,2% 27,0% 12,9% 8,6% 12,2%
Zon Tv Cabo 11,4% 21,2% 23,8% 20,2% 10,9% 12,4%
Optimus Clix 10,9% 16,4% 27,3% 21,8% 7,3% 16,4%
Cabovisao 8,2% 35,6% 24,7% 16,4% 8,9% 6,2%
Vodafone 13,0% 19,6% 26,1% 19,6% 10,9% 10,9%
Global 13,4% 23,7% 25,6% 16,7% 9,3% 11,3%
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Graéfico 14 — Media de contactos anuais com o servi¢o de Apoio a Clientes
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Meédia de contactos para o Servi¢o de Apoio Técnico

Relativamente a média de contactos anuais para 0 Servigo de Apoio Técnico,

verifica-se que a maioria dos inquiridos (59,5%) indica que contacta tais servicos até 3

VEZES por ano.

E predominante o contacto em média de 3 vezes por ano (entre 23,3% e 26,1%),

com excepcao da Portugal Telecom em que tal predominéncia é de 2 contactos anuais

(24,8%) e a Optimus Clix com uma predominancia de 1 contacto anual (20,0%).

Somente cerca de 10,4% dos inquiridos contactam mais de 5 vezes por ano, destacando-

se nesta situacdo o contacto dos utilizadores da operadora VVodafone ser de apenas 4,3%.

Quadro 12 — Média de contactos anuais com o servico de Apoio Técnico

. . > Cinco
Uma Vez Duas vezes | Trés vezes | Quatro vezes| Cinco vezes vezes
Portugal Telecom 19,4% 24,8% 18,0% 15,8% 11,9% 10,1%
Zon Tv Cabo 15,5% 17,1% 23,3% 17,1% 15,5% 11,4%
Optimus Clix 20,0% 16,4% 16,4% 16,4% 20,0% 10,9%
Cabovisdo 19,2% 19,9% 22,6% 17,1% 9,6% 11,6%
Vodafone 15,2% 17,4% 26,1% 19,6% 17,4% 4,3%
Global 18,1% 20,6% 20,8% 16,7% 13,4% 10,4%
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Gréfico 15 — Media de contactos anuais com o servi¢o de Apoio Téecnico
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Raz0bes de Contacto com o Servigo de Apoio a Clientes
Verifica-se que quando os inquiridos contactam o Servico de Apoio a Clientes, 0

assunto prioritario é sobre informacGes gerais ou teécnicas (33,1% e 33,8%,

respectivamente).

No caso da Vodafone e da Optimus Clix a adesdo a novos servigos registam
valores significativos (47,8% e 36,4%).
Ao nivel das reclamacdes, com cerca de 29,5% no global, é a Portugal Telecom

que regista uma menor percentagem, de cerca de 26,6%.

Quadro 13 — Razdes de contacto com o servico de Apoio a Clientes

x Adeses novos | Informacdes | Informagdes ~
Facturacdo | Pagamentos - ; . Reclamagdes
Servigos Gerais Técnicas

Portugal Telecom 27,7% 16,5% 24,1% 36,0% 33,1% 26,6%
Zon Tv Cabo 30,1% 14,0% 19,7% 27,5% 40,4% 29,5%
Optimus Clix 29,1% 34,5% 36,4% 36,4% 34,5% 34,5%
Cabovisdo 18,5% 13,0% 18,5% 32,9% 30,8% 30,8%
Vodafone 41,3% 34,8% 47,8% 37,0% 19,6% 37,0%
Global 27,2% 17,7% 24,2% 33,1% 33,8% 29,5%
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Gréfico 16 — Razdes de contacto com o servi¢o de Apoio a Clientes
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Razbes de Contacto com o Servi¢co de Apoio Técnico

Verifica-se que, em geral, quando os inquiridos contactam o Servico de Apoio
Técnico, o0 assunto prioritario séo as falhas de servico (54%), com maior destaque para a
Zon TvCabo, com um valor de cerca de 61,7%.

No caso da Optimus Clix a configuracdo de equipamentos regista 0 maior valor,
com cerca de 47,3%, e no caso da Vodafone sdo as questdes gerais que predominam,

com cerca de 50%.

Quadro 14 — Razdes de contacto com o servico de Apoio Técnico

Configuracéo Troca de Actualiz. menus | Falhas de Questoes

Equipamentos | Equipamentos| equipamentos Servigo Gerais
Portugal Telecom 26,3% 15,1% 15,1% 54,3% 29,9%
Zon Tv Cabo 24,4% 19,2% 14,0% 61,7% 21,2%
Optimus Clix 47,3% 23,6% 34,5% 43,6% 38,2%
Cabovisdo 21,2% 24, 7% 14,4% 50,0% 29,5%
Vodafone 45,7% 23,9% 34,8% 45,7% 50,0%
Global 27,6% 19,4% 17,4% 54,0% 29,4% |
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Gréfico 17 — Razdes de contacto com o servi¢o de Apoio Técnico
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Alternativas de Contacto com os Servicos de Apoio

Relativamente as alternativas de contacto que os inquiridos preferem ao contacto
telefonico, a generalidade dos utilizadores inquiridos de cada uma das operadoras,
preferem o contacto com as lojas préprias como primeira alternativa (87,5%), seguida
do email (79%) e, por fim, a terceira alternativa de contacto escolhida pelos inquiridos é
a area pessoal (86,8%).

O contacto através de carta, fax e internet/area pessoal é pouco considerado

como alternativa.

Grau de satisfacao relativamente aos Servicos de Apoio a Clientes

Relativamente ao grau de satisfacdo relativamente aos Servigos de Apoio a
Clientes, a generalidade dos inquiridos manifestou uma satisfagédo global com as suas
operadoras (51,7% satisfeito e 5,8% muito satisfeito).

A Optimus Clix é a operadora de Telecomunicagdes em que se regista uma
maior percentagem de inquiridos satisfeitos com o Servi¢o de Apoio a Clientes (56,4%
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satisfeito e 3,6% muito satisfeito), todavia, cerca de 20%, manifestaram insatisfacdo

(12,7% insatisfeito e 7,3% muito satisfeito).

A Cabovisdo € a operadora que apresenta uma menor percentagem de muita

insatisfacdo, com cerca de 0,7%.

Quadro 15 — Grau de satisfagdo com o servico de Apoio a Clientes

. Ml.JitO. Insatisfeito Nem Insat[isf. Satisfeito I\{Iuitg

insatisfeito /nem Satisf. satisfeito
Portugal Telecom 4,7% 8,6% 29,1% 51,4% 6,1%
Zon Tv Cabo 4,1% 9,3% 29,0% 52,8% 47%
Optimus Clix 7,3% 12,7% 20,0% 56,4% 3,6%
Cabovisdo 0,7% 11,0% 32,2% 49,3% 6,8%
Vodafone 8,7% 10,9% 21,7% 50,0% 8,7%
|Global 42% | 97% 286% | 517% | 58%

Gréfico 18 — Grau de satisfacdo com o servico de Apoio a Clientes
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Grau de satisfacdo relativamente aos Servigos de Apoio Técnico

Relativamente ao grau de satisfacdo relativamente aos Servigos de Apoio

Técnico, a generalidade dos inquiridos manifestou uma satisfacdo global com as suas

operadoras (56,1% satisfeito e 4,6% muito satisfeito).
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A Vodafone é a operadora de TelecomunicacGes em que se regista uma maior

percentagem de inquiridos satisfeitos com o Servico de Apoio Técnico (67,4% satisfeito

e 4,3% muito satisfeito).

A Optimus Clix é a operadora que apresenta uma menor percentagem de

inquiridos satisfeitos com o Servico de Apoio Técnico (52,7% satisfeito e 1,8% muito

satisfeito) e, inclusivamente, cerca de 18,1%, manifestaram insatisfacdo (14,5%

insatisfeito e 3,6% muito satisfeito), valores estes superiores as restantes operadoras.

Quadro 16 — Grau de satisfagdo com o servico de Apoio Técnico

. Myitol Insatisfeito Nem Insat[isf. Satisfeito Muitp

insatisfeito /nem Satisf. satisfeito
Portugal Telecom 2,9% 11,2% 27,0% 54,3% 4, 7%
Zon Tv Cabo 2,1% 8,3% 28,5% 55,4% 5, 7%
Optimus Clix 3,6% 14,5% 27,3% 52,7% 1,8%
Cabovisdo 1,4% 8,2% 28,1% 58,2% 4,1%
Vodafone 0,0% 15,2% 13,0% 67,4% 4,3%
[Global 22% | 103% 267% | 56,1% 4,6%

Graéfico 19 — Grau de satisfacdo com o servico de Apoio Técnico
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Todos os aspectos indicados no inquerito foram bastante valorizados pelos

clientes quando do seu contacto com 0s servigos de apoio a clientes.
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Todavia, ha a salientar que, quando os inquiridos contactam com o Servico de

Apoio a Clientes da sua operadora, 0 aspecto que mais valorizam é um bom

atendimento, com 53,9% das respostas a indicarem que este factor € muito importante

no momento de contacto com a sua operadora de telecomunicaces.

Considerando conjuntamente o nivel de importancia “significante” e “muito

significante”, constata-se que a coeréncia da informacdo € o factor mais valorizado com

cerca de 83,7%.

A interaccdo com o atendimento automatico é o factor menos valorizado, com

cerca de 63,2%, considerando conjuntamente o nivel de importancia “significante” e

“muito significante”.

Quadro 17 — Variaveis mais valorizadas nos Servicos de Apoio a Clientes

Pouco Signif.|  Insignif. l/\lneer; Igz;g?; Significante | Muito Signif.
Bom Atendimento 1,9% 2,8% 14,2% 27,2% 53,9%
Tempo de Espera 3,1% 5,0% 14,3% 33,0% 44,6%
Rapidez na solugéo 1,3% 3,6% 12,4% 36,1% 46,7%
Clareza na informacéo 1,4% 2,1% 15,0% 34,0% 47,5%
Coeréncia da informacgéo 1,1% 2,9% 12,3% 36,5% 47,2%
Interaccdo com o atendimento automatico 7,9% 6,8% 22,0% 34,1% 29,1%

Gréfico 20 — Variaveis mais valorizadas nos Servicos de Apoio a Clientes

Interac¢do com o atendimento

34,1% 29,1%

automatico

Coeréncia da informagéo 1

47.2%

Clareza na informagéo 1

47 5%

Rapidez na solugéo 1

46,7%

Tempo de Espera 4,3%

| 33,0%

44,6%

T oo
14,2%

| 27.2%

53,9%

Bom Atendimento ﬁ'ﬂ
I
T

0% 10%

8 Pouco Signif. B Insignif.

20% 30% 40%

O Nem Insigni. /nem Signif.

50% 60% 70% 80% 90% 100%

0 Significante B Muito Signif.

62




Variaveis mais valorizadas pelos clientes

Servigos de Apoio Técnico

Todos os aspectos indicados no inquérito foram, também, bastante valorizados
pelos clientes quando do seu contacto com os servicos de apoio técnico.

Todavia, ha a salientar que, quando os inquiridos contactam com o Servico de
Apoio Técnico da sua operadora, 0 aspecto que mais valorizam é a eficacia da solucao,
com 55,2% das respostas a indicarem que este factor € muito importante no apoio
técnico.

Considerando conjuntamente o nivel de importancia “significante” e “muito
significante”, constata-se que 0s conhecimentos técnicos sdo o factor mais valorizado
com cerca de 85%.

O tempo de espera é o factor menos valorizado, com cerca de 79,4%,
considerando conjuntamente o nivel de importancia “significante” e “muito

significante”.

Quadro 18 — Variaveis mais valorizadas nos Servicos de Apoio Técnico

Pouco Signif.| Insignif. '/\Inir; Iglsg;grfl Significante | Muito Signif.
Bom Atendimento 1,7% 3,2% 13,6% 30,4% 51,1%
Tempo de Espera 3,1% 3,9% 13,6% 36,5% 42,9%
Rapidez na Solugio 1,0% 1,7% 14,5% 35,2% 47,6%
Eficacia da Solucéo 1,4% 2,5% 12,5% 28,4% 55,2%
Conhecimentos Técnicos 0,7% 1,9% 12,4% 34,3% 50,7%
Pontualidade 1,1% 3,2% 14,9% 36,5% 44,3%

Graéfico 21 — Variaveis mais valorizadas nos Servicos de Apoio Técnico
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6. Conclusao

6.1. Sintese e Conclusoes

Constatando-se que a generalidade das operadoras de telecomunicacGes
nacionais e, em particular, do servico de telefone fixo, subcontrata uma parte
significativa das funcbes associadas ao contacto com os clientes, uma boa imagem da
empresa subcontratante junto dos seus clientes serd resultado do nivel de desempenho
dos Contact Centers contratados.

A elaboracdo do presente estudo incide, fundamentalmente, em aspectos do
nivel de qualidade dos servicos prestados pelos designados Contact Centers aos
operadores do servico de telefone fixo, designadamente, identificar as variaveis mais
valorizadas pelos clientes em tais servicos, para serem consideradas em processos de
avaliacdo da qualidade dos servicos do sector dos operadores de comunicacdes fixas e
que conduzam a eventuais ac¢fes de melhoria, bem como avaliar as raz6es de utilizacédo
dos servicos prestados pelas empresas de Contact Center e assisténcia técnica e o grau
de satisfacdo global dos clientes com os canais de contacto das operadoras (linhas de
apoio a cliente e canal de contacto online).

Procedeu-se a uma revisdo bibliografica sobre os temas associados a
subcontratagé@o (ousourcing) e qualidade, procurou-se caracterizar o sector de actividade
das telecomunicacdes e o sector de Contact Center em Portugal.

Relativamente ao outsourcing, foram identificados os varios tipos, vantagens,
custos e riscos, bem como, de se procedeu a uma analise deste recurso como promotor
de vantagens competitivas para as organizacoes.

Sobre a qualidade, foram apresentados alguns conceitos e perspectivas,
procurando-se distinguir a qualidade dos produtos e dos servigos. Foi apresentado e
adaptado ao sector o Modelo Servqual que tem como principal funcionalidade a
medicdo as expectativas e percepgdes sobre a qualidade de servi¢co. Foram, ainda
apresentados alguns estudos sobre a qualidade nos Contact Centers.

Relativamente ao sector das telecomunicacgdes, foram apresentados alguns dados
sobre o nivel de acesso telefénico em Portugal, em particular do servigo fixo, numero de
operadoras habilitadas para a prestacao de tal servico e nimero de clientes que tinham

acesso ao servico de telefone fixo em territério nacional.
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Sobre o sector dos Contact Centers, foram apresentados alguns dados sobre o
nimero de empresas existentes, volume de emprego e tipificacdo dos clientes, bem
como os objectivos que levam as operadoras de telecomunicacdes a optarem pelo
outsourcing nos Contact Centers e as fun¢Ges mais atribuidas, tendéncias e desafios ao
sector.

Para a concretizacdo dos objectivos do estudo - identificar as variaveis mais
valorizadas pelos clientes, avaliar as razdes de utilizacdo dos servigos e 0 grau de
satisfacdo global dos clientes — foi definida a metodologia que, para além da realizacédo
de algumas entrevistas a entidades do sector tendo em vista um melhor enquadramento
e conhecimento de alguns aspectos orientadores da forma de abordagem do problema,
passou pela recolha de dados efectuada através de inquérito por questionario, construido
para o efeito, utilizando uma escala de Likert e, como, ferramenta estatistica para analise
dos dados, o Programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Embora tivessem sido feitos todos os esforgos para a obtengdo de um total de
mil e vinte e seis inquéritos — valor este indicado para um grau de confianca de 95% e
um erro associado de cerca de 3%, foram somente recebidos 728 inquéritos dos quais 10
foram considerados invalidos.

ApoGs tratamento estatistico dos inquéritos, foram analisados e discutidos 0s
dados obtidos, cujos principais resultados sdo os seguintes:

» A maioria dos inquiridos (62,7%) indica que contacta 0s Servicos de Apoio ao

Cliente até 3 vezes por ano;

» A maioria dos inquiridos (59,5%) indica que contacta 0s Servigcos de Apoio

Técnico, até 3 vezes por ano;

» O assunto prioritario de contacto com o Servi¢co de Apoio a Clientes é sobre

informacdes gerais ou técnicas (33,2% e 33,8%, respectivamente);

» O assunto prioritario de contacto com o Servigo de Apoio Técnico sdo as falhas
de servico (54%);

» Como alternativas de contacto, a generalidade dos utilizadores inquiridos de
cada uma das operadoras, preferem o contacto com as lojas préprias como
primeira alternativa (87,5%), seguida do email (79%) e, por fim, a terceira

alternativa de contacto escolhida pelos inquiridos é a area pessoal (86,8%);
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> A generalidade dos inquiridos manifestou uma satisfacdo global com as suas
operadoras (51,7% satisfeito e 5,8% muito satisfeito) relativamente aos Servigos
de Apoio a Clientes;

» A generalidade dos inquiridos manifestou uma satisfagdo global com as suas
operadoras (56,1% satisfeito e 4,6% muito satisfeito) relativamente aos Servigos

de Apoio Técnico;

» O aspecto mais valorizado pelos inquiridos quando do contacto com o0s Servicos
de Apoio a Clientes € um bom atendimento (53,9% das respostas indicam este
factor como muito importante no momento de contacto com a sua operadora de

telecomunicacdes);

» O aspecto mais valorizado pelos inquiridos quando do contacto com o0s Servigos
de Apoio Técnico a Clientes é a eficacia da solucdo, com 55,2% das respostas a

indicar que este factor € muito importante).

Apesar de a avaliacdo do nivel de qualidade dos servicos de apoio ao cliente dos
servicos de apoio técnico serem, em geral positivos, entende-se que as operadoras de
telecomunicacdes fixas devem apostar na qualidade dos seus Contact Centers, através
da Certificacdo de Qualidade ISO 9001:2008 e assim assegurar que todos o0s
procedimentos e processos de resolucdo das questdes dos clientes sdo assegurados
devidamente e assim garantir que os niveis de servico para a rapidez na solucdo
apresentada sejam cumpridos, bem como para a clareza e coeréncia de informacao.

Também o acesso integrado a aplicacBes informéaticas de C.R.M. (Customer
Relationship Management), possibilita, na optica do cliente, saber que a sua questédo foi
devidamente identificada pelo Contact Center e, permite ao colaborador do Contact
Center fazer a gestdo de todo o processo dentro dos padrdes definidos e dentro dos
Service Level Agreements.

O ajustamento da oferta comercial, para os clientes que preferem a adesdo a
novos servicos atraves dos Contact Centers, sera, também, sempre uma mais valia para
a operadora de telecomunicacdes em vez de apresentar solu¢des de mass market.

Por fim, a criagdo do Provedor da Qualidade, que execute contactos a clientes,
de forma aleatéria, podera mensurar a satisfagdo sobre o0s contactos realizados para 0s

Contact Centers.
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6.2. Limitac¢oes do Estudo

Uma das primeiras dificuldades encontradas para o desenvolvimento do presente
trabalho, foi a obtencdo de dados relativos ao sector. Efectivamente, o sector das
telecomunicacdes fixas, por questdes concorrenciais, € um mercado muito “fechado”,
onde as operadoras de telecomunicagdes nem sempre estdo a receber estudantes para a
realizacdo de trabalhos académicos, mesmo que possa haver restricbes a algumas
informacdes.

Todas as operadoras de telecomunicacdes fixas foram contactadas de modo a
serem marcadas entrevistas para recolhas de informacdo, s6 a Cabovisdo respondeu
favoravelmente a uma entrevista presencial, a OniTelecom a entrevista foi feita
telefonicamente e a Vodafone remeteu a informacéo por escrito, pelo que a recolha de
informacdo sobre o grau de satisfacdo com as empresas que subcontratadas ndo foi
possivel recolher, com a indicacdo por parte das operadoras contactadas de informacao
confidencial.

As empresas de outsourcing contratadas s6 a Teleperformance respondeu por
escrito, sendo que as restantes mostraram indisponibilidade para qualquer tipo de
esclarecimentos.

Também a recolha de inquéritos foi um significativo obstaculo, o que se reflectiu
na impossibilidade de optar por uma amostra estratificada e no facto do estudo de
opinido ficar incompleto por necessidade de mais tempo para aplicacdo dos inquéritos,
lembrando que a amostra definida e ideal seria mil e vinte e seis inquéritos e s foi
possivel obter setecentos e dezoito questionarios, num espaco temporal que
correspondeu de Maio a Outubro de 2011.

6.3. Sugestoes de Futuras Linhas de Investigacao

Para além de um maior aprofundamento do tema analisado, podem ser sugeridas
as seguintes linhas de investigacdo, associadas ao sector das telecomunicacdes:
» A importancia de rotatividade dos Recursos Humanos dos Contact Centers, no

nivel de contacto com o cliente das telecomunicacdes fixas;

» A importancia que o burnout dos Recursos Humanos dos Contact Centers, no

nivel de contacto com o cliente das telecomunicacdes fixas;
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> A interligacdo (ou a falta dela) entre as diferentes empresas que estdo
subcontratadas pode melhorar a qualidade de pés-venda no sector das

telecomunicagdes fixas;

» O impacto do sector das telecomunica¢des moveis nas telecomunicacgdes fixas.
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ANEXO A - QUESTIONARIO
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INQUERITO POR QUESTIONARIO

Tendo em vista a elaboracdo de uma dissertacdo do Mestrado em Ciéncias
Empresariais, com especializagcdo em Gestdo de PME, da Escola Superior de Ciéncias
Empresariais do Instituto Politécnico de Setubal, o presente inquérito — que € an6nimo -
tem em vista a avaliagdo da qualidade dos call centers e dos servicos técnicos dos
operadores de telecomunicacdes fixas em Portugal e medir a satisfacdo dos clientes com
0 respectivo Servico de Apoio a Clientes e Apoio Técnico.

Caso néo possua servicos de telecomunicaces fixas (Telefone fixo, Internet fixa

e Televisdo) ndo seréd necessaria a sua resposta.

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
Sérgio Descal¢o
Tel.: 96.9883272 email: sdescalco@gmail.com

Por favor coloque uma cruz no espaco reservado para as suas respostas
1) Qual é a operadora de telecomunicacdes fixas que possui?
Portugal Telecom [ ]
Zon TvCabo
Optimus Clix
Cabovisdo

Vodafone

HNNININ

ArTelecom

Outra. Qual?

2) Quando pretende esclarecer alguma questio com a sua operadora de
telecomunicacgdes contacta o Servigo Telefonico de Apoio a Clientes ou o Servico
de Assisténcia Técnica?

sim [ ] Nao [ ]

(Em caso de resposta negativa terminar o questionario)
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3)

4)

Em média quantas vezes contacta o Servico Telefonico de Apoio a Clientes da sua

Operadora, num periodo de um ano?

[t [J2 [ B[4 [J5 [ ]Maisde5

Indique quais os assuntos que o tém levado a contactar o Servi¢o Telefonico de

Apoio a Clientes.

Facturagéo [ ]
Pagamentos |:|
Adesbes a novos servigos |:|
Informacdes Gerais [ ]
Informacdes Técnicas [ ]

Reclamag®es [ ]

5) Quais sdo 0s aspectos que mais valoriza para um bom Servico Telefonico de Apoio

6)

a Cliente?

Por favor cologue um “X” na quadricula
correspondente a escala de
1(pouco) até 5 (muito)

Bom Atendimento HAEEESEREE
Tempo de Espera |:|1 |:|2 |:|3 |:|4 |:|5
E

1

N

000
000
000
L]

w
~

Rapidez na Solucéo

Clareza na informagéo 1

M

Coeréncia da informacéo 1 2 3 4 5

Interaccdo com o atendimento automatico |:| 1 l:l 2 l:l 3 l:l 4 l:l 5

Indique, utilizando a pontuacdo de 1 a 5, em que o 1 é muito insatisfeito e 0 5 é
muito satisfeito, qual o grau de satisfacdo global com o Servigo Telefonico de

Apoio a Clientes.
1 (Muito Insatisfeito)
2 (Insatisfeito)
3 (Nem insatisfeito, nem satisfeito)

4 (satisfeito)

NI

5 (Muito Satisfeito)
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7) Em média quantas vezes contacta o Servico de Assisténcia Técnica da sua
Operadora, num periodo de um ano?

[l [J2 [ B[4 [J5 [ Imaisdes

8) Quais sdo os motivos que o/a leva a contactar o Servico de Assisténcia Técnica?
Configuracdo de Equipamentos
Troca de Equipamentos
Actualizacdes de menus dos equipamentos

Falhas de Servico

NN EIN

Questdes Gerais

9) Quais sdo 0s aspectos que mais valoriza para um bom Servico de Assisténcia
Técnica?

Por favor coloque um “X” na quadricula
correspondente a escala de
1(pouco) até 5 (muito)

Bom Atendimento HNEAEEENEE
Tempo de Espera |:|1 I:Iz |:| 3|:| 4 |:| 5
Rapidez na Solucéo |:|1 I:Iz |:|3|:| 4 |:| 5
Eficacia da Solugéo [ L e sl e[ s
Conhecimentos Técnicos |:|1 I:Iz |:|3|:| 4 |:|5

Pontualidade [l [ 4] s

10) Indique, utilizando a pontuacdo de 1 a 5, em que o0 1 é muito insatisfeito e 0 5 é
muito satisfeito, qual o grau de satisfacdo global com o Servi¢co de Assisténcia
Técnica.

1 (Muito Insatisfeito)
2 (Insatisfeito)
3 (Nem insatisfeito, nem satisfeito)

4 (Satisfeito)

NI

5 (Muito Satisfeito)
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11) Quais as alternativas de contacto com a sua operadora que prefere? (Enumere os trés
principais)

Loja
Carta
Email

Fax

HiNANININ

Internet/Area Pessoal
Terminou aqui o inquérito.
MUITO OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO.

Na eventualidade de se dispor a fazer quaisquer comentarios que entenda por

conveniente relativamente as questdes apresentadas, ou a outras, por favor utilize as
linhas seguintes.

COMENTARIOS
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ANEXO B - “OUTPUT” DO ESTUDO EFECTUADO PELA
MARKTEST, EM DEZEMBRO DE 2009 PARA MEDICAO DA
SATISFACAO DOS CLIENTES NO SECTOR DAS
TELECOMUNICACOES FIXAS NACIONAIS
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Satisfacao global com o servico prestado pelo operador (Dez.09)

Base: Lares com rede fixa

Fonte: Barometro Telecomunicacdes - Marktest
Nota: Valores a vermelho correspondem a base amostral reduzida. A partir de Setembro de 2008, passaram
também a estar assinaladas a vermelho todas as respostas com base amostral reduzida.
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Satisfacao qualidade de som (Dez.09)

Base: Lares com rede fixa

Fonte: Barometro Telecomunicacdes - Marktest
Nota: Valores a vermelho correspondem a base amostral reduzida. A partir de Setembro de 2008, passaram
também a estar assinaladas a vermelho todas as respostas com base amostral reduzida.
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Satisfacao precos (Dez.09)

Base: Lares com rede fixa

Fonte: Barémetro TelecomunicagGes - Marktest
Nota: Valores a vermelho correspondem a base amostral reduzida. A partir de Setembro de 2008, passaram
também a estar assinaladas a vermelho todas as respostas com base amostral reduzida.
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Satisfacao apoio cliente (Dez.09)

Base: Lares com rede fixa

Fonte: Barometro Telecomunicacdes - Marktest
Nota: Valores a vermelho correspondem a base amostral reduzida. A partir de Setembro de 2008, passaram
também a estar assinaladas a vermelho todas as respostas com base amostral reduzida.
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Satisfacao diversidade produtos/servigcos (Dez.09)

Base: Lares com rede fixa

Fonte: Bardmetro TelecomunicagGes - Marktest
Nota: Valores a vermelho correspondem a base amostral reduzida. A partir de Setembro de 2008, passaram
também a estar assinaladas a vermelho todas as respostas com base amostral reduzida.
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ANEXO C - OUTPUTS DO TRATAMENTO ESTATISTICO DOS
INQUERITOS RECEBIDOS
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Quadro 19 - N° de inquiridos por operadora

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Portugal Telecom 278 38,7 38,7 38,7
Zon TvCabo 193 26,9 26,9 65,6
Optimus Clix 55 7,7 7,7 73,3
Cabovisdo 146 20,3 20,3 93,6
Vodafone 46 6,4 6,4 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 20 - Média de contactos no Servico de Apoio a Clientes

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Uma 96 13,4 13,4 13,4
Duas 170 23,7 23,7 37,0
Trés 184 25,6 25,6 62,7
Quatro 120 16,7 16,7 79,4
Cinco 67 9,3 9,3 88,7
Mais de cinco 81 11,3 11,3 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 21 - Média de contactos no Servico de Apoio Técnico

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Uma 130 18,1 18,1 18,1
Duas 148 20,6 20,6 38,7
Trés 149 20,8 20,8 59,5
Quatro 120 16,7 16,7 76,2
Cinco 96 13,4 13,4 89,6
Mais de Cinco 75 10,4 10,4 100,0
Total 718 100,0 100,0
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Quadro 22 - Média de contactos por operadora para o Servico de Apoio a Clientes

Média * Operadoras Crosstabulation

Operadoras
Portugal
Telecom | Zon TvCabo [ Optimus Clix [ Cabovisédo | Vodafone Total

Média Uma Count 50 22 6 12 6 96
% within Média 52,1% 22,9% 6,3% 12,5% 6,3% 100,0%

% within Operadoras 18,0% 11,4% 10,9% 8,2% 13,0% 13,4%

Duas Count 59 41 9 52 9 170
% within Média 34,7% 24,1% 5,3% 30,6% 5,3% 100,0%

% within Operadoras 21.2% 21,2% 16,4% 35,6% 19,6% 23,7%

Trés Count 75 46 15 36 12 184
% within Média 40,8% 25,0% 8.2% 19,6% 6,5% 100,0%

% within Operadoras 27,0% 23,8% 27,3% 24,7% 26,1% 25,6%

Quatro Count 36 39 12 24 9 120
% within Média 30,0% 325% 10,0% 20,0% 7.5% 100,0%

% within Operadoras 12,9% 20,2% 21,8% 16,4% 19,6% 16,7%

Cinco Count 24 21 4 13 5 67
% within Média 35,8% 31,3% 6,0% 19,4% 7,5% 100,0%

% within Operadoras 8,6% 10,9% 7,3% 8,9% 10,9% 9,3%

Mais de cinco Count 34 24 9 9 5 81
% within Média 42,0% 29,6% 11,1% 11,1% 6,2% 100,0%

% within Operadoras 12.2% 12,4% 16,4% 6,2% 10,9% 11,3%

Total Count 278 193 55 146 46 718
% within Média 38,7% 26,9% 7,7% 20,3% 6,4% 100,0%

% within Operadoras 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Quadro 23 - Média de contactos por operadora para o0 Servico de Apoio Técnico

ATCMED * Operadoras Crosstabulation

Operadoras
Portugal
Telecom [ Zon TvCabo | Optimus Clix | Cabovisdo | Vodafone Total

ATCMED Uma Count 54 30 11 28 7 130
% within ATCMED 415% 23,1% 8,5% 215% 5,4% 100,0%

% within Operadoras 19,4% 15,5% 20,0% 19,2% 15,2% 18,1%

Duas Count 69 33 9 29 8 148
% within ATCMED 46,6% 22,3% 6,1% 19,6% 5,4% 100,0%

% within Operadoras 24,8% 17,1% 16,4% 19,9% 17,4% 20,6%

Trés Count 50 45 9 33 12 149
% within ATCMED 33,6% 30,2% 6,0% 22,1% 8,1% 100,0%

% within Operadoras 18,0% 23,3% 16,4% 22,6% 26,1% 20,8%

Quatro Count 44 33 9 25 9 120
% within ATCMED 36,7% 27,5% 75% 20,8% 7,5% 100,0%

% within Operadoras 15,8% 17,1% 16,4% 17,1% 19,6% 16,7%

Cinco Count 33 30 11 14 8 96
% within ATCMED 34,4% 31,3% 11,5% 14,6% 8,3% 100,0%

% within Operadoras 11,9% 15,5% 20,0% 9,6% 17,4% 13,4%

Mais de Cinco Count 28 22 6 17 2 75
% within ATCMED 37,3% 29,3% 8,0% 22,7% 2,7% 100,0%

% within Operadoras 10,1% 11,4% 10,9% 11,6% 4,3% 10,4%

Total Count 278 193 55 146 46 718
% within ATCMED 38,7% 26,9% 7,7% 20,3% 6,4% 100,0%

% within Operadoras| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Quadro 24 - Assuntos de contacto no Servigo de Apoio a Clientes

Count 195
Facturagéo

Column % 27,2

Count 127
Pagamentos

Column % 17,7

Count 174
Adesao a novos servigos

Column % 24,2

Assunto

Count 238
Informagbes Gerais

Column % 33,1

Count 243
Informacgdes Técnicas

Column % 33,8

Count 212
Reclamagbes

Column % 29,5

Total Count 718

Quadro 25 - Assunto de contacto e por operadora no Servico de Apoio a Clientes

Assunto
Adesdo a Informagdes | Informagdes Total
Facturag. | Pagam. novos Gerais Técnicas Reclam.
servicos
Count 75 46 67 100 92 74 278
Portugal g o 27,0 16,5 24,1 36,0 33,1 26,6 100,0
Telecom
Column % 38,5 36,2 38,5 42,0 37,9 34,9 38,7
Count 58 27 38 53 78 57 193
Zon Row % 30,1 14,0 19,7 27,5 40,4 29,5| 100,0
TvCabo
Column % 29,7 21,3 21,8 22,3 32,1 26,9 26,9
] Count 16 19 20 20 19 19 55
gl{)t'mus Row % 29,1 34,5 36,4 36,4 34,5 34,5| 100,0
ix
Column % 8,2 15,0 11,5 8,4 7,8 9,0 7,7
Count 27 19 27 48 45 45 146
Cabovisio Row % 18,5 13,0 18,5 32,9 30,8 30,8| 100,0
Column % 13,8 15,0 15,5 20,2 18,5 21,2 20,3
Count 19 16 22 17 9 17 46
Vodafone Row % 413 34,8 47,8 37,0 19,6 37,0| 100,0
Column % 9,7 12,6 12,6 7,1 3,7 8,0 6,4
Count 195 127 174 238 243 212 718
Total Row % 27,2 17,7 24,2 33,1 33,8 29,5| 100,0
Column % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0




Quadro 26 - Assuntos de contacto no Servico de Apoio Técnico

Count 198
Configuracdo de Equipamentos
gurag auip Column % 27,6
Count 139
Troca de Equipamentos
Column % 19,4
Count 125
Motivos Actualizagcdo de menus dos Equipamentos
Column % 17,4
Count 388
Falhas de Servico
Column % 54,0
Count 211
Questdes Gerais
Column % 29,4
Total Count 718

Quadro 27 - Assunto de contacto por operadora no Servico de Apoio Técnico

Motivos
Configuracéo Actualizagéo | Falhas ~ Total
de Troca de de menus dos de Questqes
. Equipamentos . . Gerais
Equipamentos Equipamentos | Servico

Count 73 42 42 151 83 278

Portugal gy o 26,3 15,1 15,1 54,3 29,9| 1000
Telecom

Column % 36,9 30,2 33,6 38,9 39,3 38,7

Count a7 37 27 119 41 193

Zon Row % 24,4 19,2 14,0 61,7 21,2| 100,0
TvCabo

Column % 23,7 26,6 21,6 30,7 19,4 26,9

_ Count 26 13 19 24 21 55

gll?“mus Row % 47,3 23,6 34,5 43,6 38,2 100,0

ix

Column % 13,1 9,4 15,2 6,2 10,0 7,7

Count 31 36 21 73 43 146

Cabovisdo Row % 21,2 24,7 14,4 50,0 29,5| 100,0

Column % 15,7 25,9 16,8 18,8 20,4 20,3

Count 21 11 16 21 23 46

Vodafone Row % 45,7 23,9 34,8 45,7 50,0 100,0

Column % 10,6 7,9 12,8 54 10,9 6,4

Count 198 139 125 388 211 718

Total Row % 27,6 19,4 17,4 54,0 29,4| 100,0

Column % 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
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Quadro 28 - 12 Alternativa de contacto escolhida

Alternaivas1

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Loja 628 875 875 875
Carta 43 6,0 6,0 93,5
Email 47 6,5 6,5 100,0
Total 718 100,0 100,0
Quadro 29 - 12 alternativa de contacto por operadora
Operadoras * Alternaivas1 Crosstabulation
Alternaivas 1
Loja Carta Email Total
Operadoras Portugal Telecom Count 254 10 14 278
% within Operadoras 91,4% 3,6% 5,0% 100,0%
% within Alternaivas 1 40,4% 23,3% 29,8% 38,7%
% of Total 35,4% 1,4% 1,9% 38,7%
Zon Tv\Cabo Count 170 16 7 193
% within Operadoras 88,1% 8,3% 3,6% 100,0%
% within Alternaivas1 27,1% 37.2% 14,9% 26,9%
% of Total 23,7% 2.2% 1,0% 26,9%
Optimus Clix Count 44 7 4 55
% within Operadoras 80,0% 12,7% 7,3% 100,0%
% within Alternaivas 1 7,0% 16,3% 8,5% 7,7%
% of Total 6,1% 1,0% ,6% 7,7%
Cabovisdo Count 119 6 21 146
% within Operadoras 81,5% 4.1% 14,4% 100,0%
% within Alternaivas 1 18,9% 14,0% 44 7% 20,3%
% of Total 16,6% 8% 2,9% 20,3%
Vodafone Count 41 4 1 46
% within Operadoras 89,1% 8,7% 2.2% 100,0%
% within Alternaivas 1 6,5% 9,3% 2,1% 6,4%
% of Total 57% ,6% 1% 6,4%
Total Count 628 43 47 718
% within Operadoras 875% 6,0% 6,5% 100,0%
% within Alternaivas1| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 87,5% 6,0% 6,5% 100,0%




Quadro 30 - 22 Alternativa de contacto escolhida

Alternativas2

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Carnta 74 10,3 10,3 10,3
Email 567 79,0 79,0 89,3
Fax 77 10,7 10,7 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 31 -22 alternativa de contacto por operadora

Operadoras * Alternativas2 Crosstabulation

Alternativas 2
Carta Email Fax Total

Operadoras Portugal Telecom Count 25 228 25 278
% within Operadoras 9,0% 82,0% 9,0% 100,0%

% within Alternativas2 33,8% 40,2% 325% 38,7%

% of Total 3,5% 31,8% 3,5% 38,7%

Zon TvCabo Count 19 161 13 193
% within Operadoras 9,8% 83,4% 6,7% 100,0%

% within Alternativas 2 257% 28,4% 16,9% 26,9%

% of Total 2,6% 22,4% 1,8% 26,9%

Optimus Clix Count 7 42 6 55
% within Operadoras 12,7% 76,4% 10,9% 100,0%

% within Alternativas2 95% 7.4% 7,8% 7,7%

% of Total 1,0% 5,8% 8% 7,7%

Cabovisao Count 14 102 30 146
% within Operadoras 9,6% 69,9% 20,5% 100,0%

% within Alternativas 2 18,9% 18,0% 39,0% 20,3%

% of Total 1,9% 14.2% 4.2% 20,3%

Vodafone Count 9 34 3 46
% within Operadoras 19,6% 73,9% 6,5% 100,0%

% within Alternativas 2 12,2% 6,0% 3,9% 6,4%

% of Total 1,3% 4.7% A% 6,4%

Total Count 74 567 7 718
% within Operadoras 10,3% 79,0% 10,7% 100,0%

% within Alternativas2| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 10,3% 79,0% 10,7% 100,0%
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Quadro 32 - 32 Alternativa de contacto escolhida

Alternativas3

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid Email 44 6,1 6,1 6,1

Fax 51 7,1 7,1 13,2

Internet/Area Pessoal 623 86,8 86,8 100,0

Total 718 100,0 100,0
Quadro 33 - 32 alternativa de contacto por operadora
Operadoras * Alternativas3 Crosstabulation
Alternativas 3
Internet/Area
Email Fax Pessoal Total

Operadoras Portugal Telecom Count 16 12 250 278
% within Operadoras 5,8% 4,3% 89,9% 100,0%
% within Alternativas 3 36,4% 23,5% 40,1% 38,7%
% of Total 2,2% 1,7% 34,8% 38,7%
Zon TvCabo Count 8 19 166 193
% within Operadoras 4,1% 9,8% 86,0% 100,0%
% within Alternativas 3 18,2% 37,3% 26,6% 26,9%
% of Total 1,1% 2,6% 23,1% 26,9%
Optimus Clix Count 5 5 45 55
% within Operadoras 9,1% 9,1% 81,8% 100,0%
% within Alternativas 3 11,4% 9,8% 7.2% 7,7%
% of Total 7% 7% 6,3% 7,7%
Cabovisao Count 10 10 126 146
% within Operadoras 6,8% 6,8% 86,3% 100,0%
% within Alternativas 3 22,7% 19,6% 20,2% 20,3%
% of Total 1,4% 1,4% 17,5% 20,3%
Vodafone Count 5 5 36 46
% within Operadoras 10,9% 10,9% 78,3% 100,0%
% within Alternativas 3 11,4% 9,8% 5,8% 6,4%
% of Total 7% 7% 5,0% 6,4%
Total Count 44 51 623 718
% within Operadoras 6,1% 7,1% 86,8% 100,0%
% within Alternativas 3 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 6,1% 7,1% 86,8% 100,0%
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Quadro 34 - Nivel de satisfacdo no Servigo de Apoio a Clientes por Operadora

Satisfacdo * Operadoras Crosstabulation

Operadoras
Portugal
Telecom | Zon TvCabo | Optimus Clix | Cabovisdo | Vodafone Total

Satisfagdo Muito Insatisfeito Count 13 8 4 1 4 30
% within Satisfagdo 43,3% 26,7% 13,3% 3,3% 13,3% 100,0%

% within Operadoras 4,7% 4.1% 7,3% % 8,7% 4.2%

Insatisfeito Count 24 18 7 16 5 70
% within Satisfagdo 34,3% 257% 10,0% 22.9% 71% 100,0%

% within Operadoras 8,6% 9,3% 12,7% 11,0% 10,9% 9,7%

Nem insatisfeito, Count 81 56 11 47 10 205
nem satisfeito o4 within Satisfagio 39,5% 27.3% 5,4% 22,9% 49% | 100,0%
% within Operadoras| g 1o 29,0% 20,0% 322% | 217% | 28,6%

Satisfeito Count 143 102 31 72 23 371
% within Satisfacdo 38,5% 275% 8,4% 19,4% 6,2% 100,0%

% within Operadoras 51,4% 52,8% 56,4% 49,3% 50,0% 51,7%

Muito Satisfeito Count 17 9 2 10 4 42
% within Satisfacdo 40,5% 21,4% 4.8% 23,8% 9,5% 100,0%

% within Operadoras 6,1% 4,7% 3,6% 6,8% 8,7% 5,8%

Total Count 278 193 55 146 46 718
% within Satisfacdo 38,7% 26,9% 7,7% 20,3% 6,4% 100,0%

% within Operadoras| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Quadro 35 - Nivel de satisfacdo no Servigco de Apoio Técnico por Operadora

Satisfaction * Operadoras Crosstabulation

Operadoras
Portugal
Telecom | Zon TvCabo | Optimus Clix | Cabovisdo | Vodafone Total

Satisfaction Muito Insatisfeito Count 8 4 2 2 0 16
% within Satisfaction 50,0% 25,0% 12,5% 12,5% ,0% 100,0%

% within Operadoras 2,9% 2,1% 3,6% 14% ,0% 2.2%

Insatisfeito Count 31 16 8 12 7 74
% within Satisfaction 41,9% 21,6% 10,8% 16,2% 9,5% 100,0%

% within Operadoras 112% 8,3% 14,5% 8,2% 15,2% 10,3%

Nem insatisfeito, Count 75 55 15 41 6 192
nem satisfeito o4 within Satisfaction 39,1% 28,6% 7.8% 21,4% 3,1% | 100,0%
% within Operadoras | 7 o 285% 27.3% 281% | 13,0% | 267%

Satisfeito Count 151 107 29 85 31 403
% within Satisfaction 375% 26,6% 7.2% 21,1% 7,7% 100,0%

% within Operadoras 54,3% 55,4% 52,7% 58,2% 67,4% 56,1%

Muito Satisfeito Count 13 11 1 6 2 33
% within Satisfaction 39,4% 33,3% 3,0% 18,2% 6,1% 100,0%

% within Operadoras 4,7% 5,7% 1,8% 4,1% 4,3% 4,6%

Total Count 278 193 55 146 46 718
% within Satisfaction 38,7% 26,9% 7.7% 20,3% 6.,4% 100,0%

% within Operadoras| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

93




Quadro 36 - Avaliacao do factor bom atendimento para o Servico de Apoio a Clientes

Batend
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 14 19 19 19
Insignificante 20 2.8 2.8 4.7
Nem insignificante,
nem significante 102 142 142 189
Significante 195 27,2 27,2 46,1
Muito 387 53,9 539 100,0
Total 718 100,0 100,0
Quadro 37 - Avaliacdo do factor tempo de espera para o Servico de Apoio a Clientes
TempEsp
Cumulative
Frequency | Percent |[Valid Percent Percent
Valid Pouco 22 31 31 31
Insignificante 36 50 50 8,1
Nem insignificante,
nem significante 103 143 143 224
Significante 237 33,0 33,0 554
Muito 320 44 6 446 100,0
Total 718 100,0 100,0
Quadro 38 - Avaliacao do factor rapidez na solucdo para o Servico de Apoio a Clientes
RapSoll
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 9 1,3 1,3 1,3
Insignificante 26 3,6 3,6 4,9
Nem insignificante,
nem significante 89 124 124 173
Significante 259 36,1 36,1 533
Muito 335 46,7 46,7 100,0
Total 718 100,0 100,0
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Quadro 39 - Avaliacdo do factor clareza na informagéao para o Servigo de Apoio a

Clientes
ClarInf
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 10 14 14 14
Insignificante 15 21 2,1 3,5
Nem insignificante,
nem significante 108 15,0 15,0 18,5
Significante 244 34,0 34,0 525
Muito 341 475 47,5 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 40 - Avaliacdo do factor coeréncia na informacéao para o Servigo de Apoio a

Clientes
Coelnf
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid Pouco 8 11 11 11
Insignificante 21 29 29 4,0
Nem insignificante,
nem significante 88 123 12,3 16,3
Significante 262 36,5 36,5 52,8
Muito 339 472 472 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 41 - Avaliagdo do factor interaccdo com o atendimento automatico para o

Servico de Apoio a Clientes

IVR
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 57 79 79 7.9
Insignificante 49 6,8 6,8 148
Nem insignificante,
nem significante 158 22,0 22,0 36.8
Significante 245 341 341 70,9
Muito 209 29,1 29,1 100,0
Total 718 100,0 100,0
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Quadro 42 - Avaliacao do factor bom atendimento no Servico de Apoio a Cliente por
operadora

Operadoras * Batend Crosstabulation

Batend
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante | significante | Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 7 7 42 73 149 278
% within Operadoras 2,5% 2,5% 15,1% 26,3% 53,6% 100,0%
% within Batend 50,0% 35,0% 41.2% 374% 38,5% 38,7%
% of Total 1,0% 1,0% 5,8% 10,2% 20,8% 38,7%
Zon TvCabo Count 2 5 24 53 109 193
% within Operadoras 1,0% 2,6% 12,4% 275% 56,5% 100,0%
% within Batend 143% 25,0% 235% 27.2% 28,2% 26,9%
% of Total 3% J% 3,3% 74% 15,2% 26,9%
Optimus Clix Count 1 1 7 9 37 55
% within Operadoras 1,8% 1,8% 12,7% 16,4% 67,3% 100,0%
% within Batend 71% 5,0% 6,9% 4,6% 9,6% 7.7%
% of Total 1% 1% 1,0% 1,3% 5,2% 7,7%
Cabovisédo Count 3 3 27 54 59 146
% within Operadoras 2,1% 2,1% 185% 37,0% 40,4% 100,0%
% within Batend 21,4% 15,0% 26,5% 27,7% 15.2% 20,3%
% of Total 4% A% 3,8% 7,5% 8,2% 20,3%
Vodafone Count 1 4 2 6 33 46
% within Operadoras 2,2% 8,7% 4,3% 13,0% 71.7% 100,0%
% within Batend 71% 20,0% 2,0% 3,1% 8,5% 6,4%
% of Total 1% ,6% 3% 8% 4.,6% 6,4%
Total Count 14 20 102 195 387 718
% within Operadoras 1,9% 2,8% 142% 27.2% 53,9% 100,0%
% within Batend 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 1,9% 2,8% 14,2% 27,2% 53,9% 100,0%

Quadro 43 - Avaliacdo do factor tempo de espera no Servico de Apoio a Cliente por
operadora

Operadoras * TempEsp Crosstabulation

TempEsp
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 8 16 35 86 133 278
% within Operadoras 2,9% 5,8% 12,6% 30,9% 47 8% 100,0%

% within TempEsp 36,4% 44.4% 34,0% 36,3% 41,6% 38,7%

% of Total 1,1% 2,2% 4,9% 12,0% 18,5% 38,7%

Zon TvCabo Count 6 1 36 63 87 193
% within Operadoras 3,1% 5% 18,7% 32,6% 45,1% 100,0%

% within TempEsp 27,3% 2,8% 35,0% 26,6% 27.2% 26,9%

% of Total 8% 1% 5,0% 8,8% 12,1% 26,9%

Optimus Clix Count 3 3 6 19 24 55
% within Operadoras 55% 55% 10,9% 34,5% 43,6% 100,0%

% within TempEsp 13,6% 8,3% 5,8% 8,0% 7.5% 7.7%

% of Total 4% A% 8% 2,6% 3,3% 7,7%

Caboviséo Count 2 11 23 58 52 146
% within Operadoras 1,4% 75% 15,8% 39,7% 35,6% 100,0%

% within TempEsp 9,1% 30,6% 22,3% 24.5% 16,3% 20,3%

% of Total 3% 1,5% 3,2% 8,1% 7.2% 20,3%

Vodafone Count 3 5 3 11 24 46
% within Operadoras 6,5% 10,9% 6,5% 23,9% 52,2% 100,0%

% within TempEsp 13,6% 13,9% 2,9% 4,6% 7,5% 6,4%

% of Total 4% 7% A% 1,5% 3,3% 6,4%

Total Count 22 36 103 237 320 718
% within Operadoras 3,1% 5,0% 14,3% 33,0% 44.6% 100,0%

% within TempEsp 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 3,1% 5,0% 14,3% 33,0% 44,6% 100,0%
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Quadro 44 - Avaliacdo do factor rapidez na solucdo no Servigo de Apoio a Cliente por
operadora

Operadoras * RapSoll Crosstabulation

RapSoll
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 5 8 36 94 135 278
% within Operadoras 1,8% 2,9% 12,9% 33,8% 48,6% 100,0%

% within RapSoll 55,6% 30,8% 40,4% 36,3% 40,3% 38,7%

% of Total 7% 1,1% 5,0% 13,1% 18,8% 38,7%

Zon TvCabo Count 1 7 22 71 92 193
% within Operadoras 5% 3,6% 11,4% 36,8% 47,7% 100,0%

% within RapSol1l 11,1% 26,9% 247% 27,4% 275% 26,9%

% of Total 1% 1,0% 3,1% 9,9% 12,8% 26,9%

Optimus Clix Count 1 1 3 24 26 55
% within Operadoras 1,8% 1,8% 55% 43,6% 47 3% 100,0%

% within RapSol1l 11,1% 3,8% 3,4% 9,3% 7,8% 7,7%

% of Total 1% 1% A% 3,3% 3,6% 7,7%

Cabovisédo Count 1 7 23 58 57 146
% within Operadoras 7% 4,8% 15,8% 39,7% 39,0% 100,0%

% within RapSol1l 11,1% 26,9% 25,8% 22,4% 17,0% 20,3%

% of Total 1% 1,0% 3,2% 8,1% 7,9% 20,3%

Vodafone Count 1 3 5 12 25 46
% within Operadoras 2,2% 6,5% 10,9% 26,1% 54,3% 100,0%

% within RapSol1l 11,1% 11,5% 5,6% 4,6% 7,5% 6,4%

% of Total 1% A% 7% 1,7% 3,5% 6,4%

Total Count 9 26 89 259 335 718
% within Operadoras 1,3% 3,6% 12,4% 36,1% 46,7% 100,0%

% within RapSoll 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 1,3% 3,6% 12,4% 36,1% 46,7% 100,0%

Quadro 45 - Avaliacao do factor clareza da informacdo no Servigo de Apoio a Cliente
por operadora

Operadoras * ClarInf Crosstabulation

ClarInf
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 6 5 39 89 139 278
% within Operadoras 22% 1,8% 14,0% 32,0% 50,0% 100,0%
% within ClarInf 60,0% 33,3% 36,1% 36,5% 40,8% 38,7%
% of Total ,8% 7% 5,4% 12,4% 19,4% 38,7%
Zon TvCabo Count 1 4 31 64 93 193
% within Operadoras 5% 2,1% 16,1% 33.2% 48,2% 100,0%
% within ClarInf 10,0% 26,7% 28,7% 26,2% 27,3% 26,9%
% of Total 1% 6% 4,3% 8,9% 13,0% 26,9%
Optimus Clix Count 1 0 7 21 26 55
% within Operadoras 1,8% ,0% 12,7% 38,2% 47 3% 100,0%
% within ClarInf 10,0% ,0% 6,5% 8,6% 7,6% 7,7%
% of Total ,1% ,0% 1,0% 2,9% 3,6% 7,7%
Cabovisao Count 1 4 24 57 60 146
% within Operadoras 7% 2,7% 16,4% 39,0% 41,1% 100,0%
% within ClarInf 10,0% 26,7% 22.2% 23,4% 17,6% 20,3%
% of Total ,1% 6% 3,3% 7,9% 8,4% 20,3%
Vodafone Count 1 2 7 13 23 46
% within Operadoras 22% 4,3% 15,2% 28,3% 50,0% 100,0%
% within ClarInf 10,0% 13,3% 6,5% 53% 6,7% 6,4%
% of Total ,1% 3% 1,0% 1,8% 3,2% 6,4%
Total Count 10 15 108 244 341 718
% within Operadoras 1,4% 2,1% 15,0% 34,0% 47 5% 100,0%
% within ClarInf 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 1,4% 2,1% 15,0% 34,0% 47 5% 100,0%
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Quadro 46 - Avaliacdo do factor “Coeréncia da Informagao”

Cliente por operadora

Operadoras * Coelnf Crosstabulation

no Servico de Apoio a

Coelnf
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante | Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 6 6 31 101 134 278
% within Operadoras 2.2% 2.2% 11,2% 36,3% 48,2% 100,0%
% within Coelnf 75,0% 28,6% 35,2% 38,5% 39,5% 38,7%
% of Total 8% 8% 4,3% 14,1% 18,7% 38,7%
Zon TvCabo Count 1 4 26 65 97 193
% within Operadoras 5% 2,1% 13,5% 33,7% 50,3% 100,0%
% within Coelnf 12,5% 19,0% 29,5% 24.8% 28,6% 26,9%
% of Total 1% ,6% 3,6% 9,1% 13,5% 26,9%
Optimus Clix Count 0 3 4 25 23 55
% within Operadoras ,0% 55% 7,3% 455% 41,8% 100,0%
% within Coelnf 0% 14,3% 45% 9,5% 6,8% 7,7%
% of Total 0% A% 6% 3,5% 3,2% 7,7%
Cabovisdo Count 1 5 19 63 58 146
% within Operadoras 7% 3,4% 13,0% 43,2% 39,7% 100,0%
% within Coelnf 12,5% 23,8% 21,6% 24,0% 17,1% 20,3%
% of Total 1% 7% 2,6% 8,8% 8,1% 20,3%
Vodafone Count 0 3 8 8 27 46
% within Operadoras 0% 6,5% 17,4% 17,4% 58,7% 100,0%
% within Coelnf 0% 14,3% 9,1% 3,1% 8,0% 6,4%
% of Total 0% A% 1,1% 1,1% 3,8% 6,4%
Total Count 8 21 88 262 339 718
% within Operadoras 1,1% 2,9% 12,3% 36,5% 47 2% 100,0%
% within Coelnf 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 1,1% 2,9% 12,3% 36,5% 47 2% 100,0%

Quadro 47 - Avalia¢do do factor “Interac¢do com o atendimento automatico” no
Servico de Apoio a Cliente por operadora

Operadoras * IVR Crosstabulation

IVR
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante | Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 23 18 60 89 88 278
% within Operadoras 8,3% 6,5% 21,6% 32,0% 31,7% 100,0%
% within IVR 40,4% 36,7% 38,0% 36,3% 42,1% 38,7%
% of Total 3,2% 25% 8,4% 12,4% 12,3% 38,7%
Zon TvCabo Count 15 11 49 71 47 193
% within Operadoras 7,8% 5,7% 254% 36,8% 244% 100,0%
% within IVR 26,3% 22,4% 31,0% 29,0% 225% 26,9%
% of Total 2,1% 1,5% 6,8% 9,9% 6,5% 26,9%
Optimus Clix Count 7 5 8 13 22 55
% within Operadoras 12,7% 9,1% 14,5% 23,6% 40,0% 100,0%
% within IVR 12,3% 10,2% 51% 5,3% 10,5% 77%
% of Total 1,0% 7% 1,1% 1,8% 3.1% 77%
Caboviséo Count 9 10 34 60 33 146
% within Operadoras 6,2% 6,8% 23,3% 41,1% 22,6% 100,0%
% within IVR 15,8% 20,4% 21,5% 24 5% 15,8% 20,3%
% of Total 1,3% 1,4% 4,7% 8,4% 4,6% 20,3%
Vodafone Count 3 5 7 12 19 46
% within Operadoras 6,5% 10,9% 15,2% 26,1% 41,3% 100,0%
% within IVR 5,3% 10,2% 4,4% 4,9% 9,1% 6,4%
% of Total 4% 7% 1,0% 1,7% 2,6% 6,4%
Total Count 57 49 158 245 209 718
% within Operadoras 7,9% 6,8% 22,0% 34,1% 29,1% 100,0%
% within IVR 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 7,9% 6,8% 22,0% 34,1% 29,1% 100,0%
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Quadro 48 - Avaliacdo do factor bom atendimento para o Servigo de Apoio Técnico

Batend?2
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid Pouco 12 1,7 1,7 1,7
Insignificante 23 3,2 3,2 4.9
Nem insignificante,
nem significante 98 136 13,6 18,5
Significante 218 304 304 48,9
Muito 367 511 511 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 49 - Avaliacdo do factor tempo de espera para o Servigo de Apoio Técnico

TempEsp2
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 22 31 31 31
Insignificante 28 39 39 7,0
Nem insignificante,
nem significante 98 136 136 206
Significante 262 36,5 36,5 571
Muito 308 429 429 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 50 - Avaliacdo do factor rapidez na solucdo para o Servigo de Apoio Técnico

RapSol
Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid Pouco 7 1,0 1,0 1,0
Insignificante 12 1,7 1,7 2,6
Nem insignificante,
nem significante 104 14.5 14,5 17.1
Significante 253 35,2 35,2 524
Muito 342 47,6 47,6 100,0
Total 718 100,0 100,0
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Quadro 51 - Avaliacdo do factor eficacia da solucéo para o Servico de Apoio Técnico

EficSol
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 10 14 14 1.4
Insignificante 18 25 25 39
Nem insignificante,
nem significante 90 12,5 12,5 16.4
Significante 204 28,4 28,4 44 8
Muito 396 55,2 55,2 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 52 - Avaliacdo do factor conhecimentos técnicos para o Servigco de Apoio

Técnico
ConheTec
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Pouco 5 7 7 v
Insignificante 14 1,9 19 2,6
Nem insignificante,
nem significante 89 124 12,4 15,0
Significante 246 343 34,3 49,3
Muito 364 50,7 50,7 100,0
Total 718 100,0 100,0

Quadro 53 - Avaliacao do factor pontualidade para o Servigco de Apoio Técnico

Pontualidade

Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Valid Pouco 8 11 11 11
Insignificante 23 3,2 3,2 43
Nem insignifican
n:m sign?fica(r:l?e © 107 14.9 14.9 19.2
Significante 262 36,5 36,5 55,7
Muito 318 443 443 100,0
Total 718 100,0 100,0
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Quadro 54 - Avaliacao do factor bom atendimento no Servico de Apoio Técnico por
operadora

Operadoras * Batend2 Crosstabulation

Batend2
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante_| Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 6 6 38 84 144 278
% within Operadoras 22% 22% 13,7% 30,2% 51,8% 100,0%

% within Batend2 50,0% 26,1% 38,8% 38,5% 39.2% 38,7%

% of Total 8% 8% 5,3% 11,7% 20,1% 38,7%

Zon TvCabo Count 2 9 22 56 104 193
% within Operadoras 1,0% 4,7% 11,4% 29,0% 53,9% 100,0%

% within Batend2 16,7% 39,1% 224% 25,7% 28,3% 26,9%

% of Total 3% 1,3% 3,1% 7,8% 145% 26,9%

Optimus Clix Count 1 1 6 13 34 55
% within Operadoras 1,8% 1,8% 10,9% 23,6% 61,8% 100,0%

% within Batend2 8,3% 4,3% 6,1% 6,0% 9,3% 7.7%

% of Total ,1% ,1% 8% 1,8% 4.,7% 7,7%

Cabovisédo Count 3 5 27 58 53 146
% within Operadoras 2,1% 3,4% 18,5% 39, 7% 36,3% 100,0%

% within Batend2 25,0% 21,7% 27,6% 26,6% 14,4% 20,3%

% of Total A% T% 3,8% 8,1% 7.4% 20,3%

Vodafone Count 0 2 5 7 32 46
% within Operadoras ,0% 4,3% 10,9% 15,2% 69,6% 100,0%

% within Batend2 0% 8,7% 51% 3.2% 8,7% 6,4%

% of Total 0% 3% 7% 1,0% 4,5% 6,4%

Total Count 12 23 98 218 367 718
% within Operadoras 1,7% 3,2% 13,6% 30,4% 51,1% 100,0%

% within Batend2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 1,7% 3,2% 13,6% 30,4% 51,1% 100,0%

Quadro 55 - Avaliacdo do factor tempo de espera no Servi¢co de Apoio Técnico por
operadora

Operadoras * TempEsp2 Crosstabulation

TempEsp2
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante | Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 12 5 36 102 123 278
% within Operadoras 4,3% 1,8% 12,9% 36,7% 442% 100,0%

% within TempEsp2 54,5% 17,9% 36,7% 38,9% 39,9% 38,7%

% of Total 1,7% 7% 5,0% 14,2% 17,1% 38,7%

Zon TvCabo Count 4 7 25 7 80 193
% within Operadoras 2,1% 3,6% 13,0% 39,9% 415% 100,0%

% within TempEsp2 18,2% 25,0% 255% 29,4% 26,0% 26,9%

% of Total 6% 1,0% 3,5% 10,7% 11,1% 26,9%

Optimus Clix Count 2 3 6 19 25 55
% within Operadoras 3,6% 5,5% 10,9% 345% 455% 100,0%

% within TempEsp2 9,1% 10,7% 6,1% 7,3% 8,1% 7,7%

% of Total 3% A% 8% 2,6% 3,5% 7,7%

Cabowvisdo Count 3 8 26 53 56 146
% within Operadoras 2,1% 5,5% 17,8% 36,3% 38,4% 100,0%

% within TempEsp2 13,6% 28,6% 26,5% 20,2% 18,.2% 20,3%

% of Total A% 1,1% 3,6% 74A% 7,8% 20,3%

Vodafone Count 1 5 5 11 24 46
% within Operadoras 2.2% 10,9% 10,9% 23,9% 52,2% 100,0%

% within TempEsp2 45% 17,9% 51% 4,2% 7,.8% 6,4%

% of Total 1% 7% 7% 15% 3,3% 6,4%

Total Count 22 28 98 262 308 718
% within Operadoras 3,1% 3,9% 13,6% 36,5% 42 9% 100,0%

% within TempEsp2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 3,1% 3,9% 13,6% 36,5% 42.,9% 100,0%
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Quadro 56 - Avaliacao do factor rapidez na Solucdo no Servico de Apoio Técnico por
operadora

Operadoras * RapSol Crosstabulation

RapSol
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 5 5 33 103 132 278
% within Operadoras 1,8% 1,8% 11,9% 37,1% 47,5% 100,0%
% within RapSol 714% 41,7% 31,7% 40,7% 38,6% 38,7%
% of Total 7% 7% 4,6% 14,3% 18,4% 38,7%
Zon TvCabo Count 0 2 28 69 94 193
% within Operadoras ,0% 1,0% 145% 35,8% 48,7% 100,0%
% within RapSol 0% 16,7% 26,9% 273% 27,5% 26,9%
% of Total ,0% 3% 3,9% 9,6% 13,1% 26,9%
Optimus Clix Count 1 1 4 22 27 55
% within Operadoras 1,8% 1,8% 73% 40,0% 49,1% 100,0%
% within RapSol 14.3% 8,3% 3,8% 8,7% 79% 7,7%
% of Total ,1% 1% ,6% 3,1% 3,8% 7,7%
Cabovisédo Count 1 4 28 49 64 146
% within Operadoras 7% 2,7% 19,2% 33,6% 43,8% 100,0%
% within RapSol 14,3% 33,3% 26,9% 19,4% 18,7% 20,3%
% of Total ,1% ,6% 3,9% 6,8% 8,9% 20,3%
Vodafone Count 0 0 11 10 25 46
% within Operadoras ,0% ,0% 23,9% 21,7% 54,3% 100,0%
% within RapSol ,0% ,0% 10,6% 4,0% 73% 6,4%
% of Total ,0% ,0% 1,5% 1,4% 3,5% 6,4%
Total Count 7 12 104 253 342 718
% within Operadoras 1,0% 1,7% 145% 352% 47,6% 100,0%
% within RapSol 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 1,0% 1,7% 14,5% 35,2% 47,6% 100,0%

Quadro 57 - Avaliacdo do factor eficacia na solucéo no Servigo de Apoio Técnico por
operadora

Operadoras * EficSol Crosstabulation

EficSol
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 6 6 31 80 155 278
% within Operadoras 2.2% 22% 11,2% 28,8% 55,8% 100,0%
% within EficSol 60,0% 33,3% 34,4% 39,2% 39,1% 38,7%
% of Total 8% 8% 4,3% 11,1% 21,6% 38,7%
Zon TvCabo Count 1 3 24 58 107 193
% within Operadoras 5% 1,6% 12,4% 30,1% 55,4% 100,0%
% within EficSol 10,0% 16,7% 26,7% 28,4% 27,0% 26,9%
% of Total 1% A% 3,3% 8,1% 14,9% 26,9%
Optimus Clix Count 1 2 4 13 35 55
% within Operadoras 1,8% 3,6% 7,3% 23,6% 63,6% 100,0%
% within EficSol 10,0% 11,1% 4,4% 6,4% 8,8% 77%
% of Total 1% 3% 6% 1,8% 4,9% 7,7%
Caboviséo Count 1 5 25 42 73 146
% within Operadoras 7% 3,4% 17,1% 28,8% 50,0% 100,0%
% within EficSol 10,0% 27,8% 27,8% 20,6% 18,4% 20,3%
% of Total 1% 7% 3,5% 5,8% 10,2% 20,3%
Vodafone Count 1 2 6 11 26 46
% within Operadoras 2,2% 4,3% 13,0% 23,9% 56,5% 100,0%
% within EficSol 10,0% 11,1% 6,7% 5,4% 6,6% 6,4%
% of Total ,1% 3% ,8% 1,5% 3,6% 6,4%
Total Count 10 18 90 204 396 718
% within Operadoras 1,4% 2,5% 12,5% 28,4% 552% 100,0%
% within EficSol 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 1,4% 2,5% 12,5% 28,4% 55,2% 100,0%
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Quadro 58 - Avaliacdo do factor conhecimentos técnicos no Servico de Apoio Técnico
por operadora

Operadoras * ConheTec Crosstabulation

ConheTec
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 2 4 27 94 151 278
% within Operadoras 7% 1,4% 9,7% 33,8% 54.3% 100,0%

% within ConheTec 40,0% 28,6% 30,3% 38,2% 41,5% 38,7%

% of Total 3% ,6% 3,8% 13,1% 21,0% 38,7%

Zon TvCabo Count 0 4 27 63 99 193
% within Operadoras ,0% 2,1% 14,0% 32,6% 51,3% 100,0%

% within ConheTec ,0% 28,6% 30,3% 25,6% 272% 26,9%

% of Total ,0% ,6% 3,8% 8,8% 13,8% 26,9%

Optimus Clix Count 2 1 6 19 27 55
% within Operadoras 3,6% 1,8% 10,9% 34,5% 49,1% 100,0%

% within ConheTec 40,0% 7,1% 6,7% 7,7% 7,4% 7,7%

% of Total 3% ,1% 8% 2,6% 3,8% 7,7%

Cabovisédo Count 1 2 20 61 62 146
% within Operadoras 7% 1,4% 13,7% 41,8% 42.,5% 100,0%

% within ConheTec 20,0% 14,3% 22,5% 24,8% 17,0% 20,3%

% of Total ,1% 3% 2,8% 8,5% 8,6% 20,3%

Vodafone Count 0] 3 9 9 25 46
% within Operadoras ,0% 6,5% 19,6% 19,6% 54.3% 100,0%

% within ConheTec ,0% 21,4% 10,1% 3,7% 6,9% 6,4%

% of Total ,0% 4% 1,3% 1,3% 3,5% 6,4%

Total Count 5 14 89 246 364 718
% within Operadoras 7% 1,9% 12,4% 34,3% 50,7% 100,0%

% within ConheTec 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 7% 1,9% 12,4% 34,3% 50,7% 100,0%

Quadro 59 - Avaliacao do factor pontualidade no Servi¢co de Apoio Técnico por
operadora

Operadoras * Pontualidade Crosstabulation

Pontualidade
Nem
insignificante,
nem
Pouco Insignificante significante Significante Muito Total

Operadoras Portugal Telecom Count 3 9 38 113 115 278
% within Operadoras 1,1% 3.2% 13,7% 40,6% 41,4% 100,0%

% within Pontualidade 37,5% 39,1% 35,5% 43,1% 36,2% 38,7%

% of Total A% 1,3% 5,3% 15,7% 16,0% 38,7%

Zon TvCabo Count 0 6 29 76 82 193
% within Operadoras ,0% 3,1% 15,0% 39,4% 425% 100,0%

% within Pontualidade ,0% 26,1% 27,1% 29,0% 25,8% 26,9%

% of Total ,0% 8% 4,0% 10,6% 11,4% 26,9%

Optimus Clix Count 3 3 7 12 30 55
% within Operadoras 55% 55% 12,7% 21,8% 54 5% 100,0%

% within Pontualidade 37,5% 13,0% 6,5% 4,6% 9.,4% 7,7%

% of Total A% A% 1,0% 1,7% 4.2% 7,7%

Cabovisédo Count 1 4 25 56 60 146
% within Operadoras 7% 2,7% 17,1% 38,4% 41,1% 100,0%

% within Pontualidade 12,5% 17,4% 23,4% 21,4% 18,9% 20,3%

% of Total 1% ,6% 3,5% 7,8% 8,4% 20,3%

Vodafone Count 1 1 8 5 31 46
% within Operadoras 22% 22% 17,4% 10,9% 67,4% 100,0%

% within Pontualidade 12,5% 4,3% 75% 1,9% 9,7% 6,4%

% of Total ,1% 1% 1,1% 7% 4,3% 6,4%

Total Count 8 23 107 262 318 718
% within Operadoras 1,1% 3,2% 14,9% 36,5% 44 3% 100,0%

% within Pontualidade| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

% of Total 1,1% 3,2% 14,9% 36,5% 44.3% 100,0%
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