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1. INTRODUCAO

Dia 30 de Marco de 2000, o Instituto das Comunicacfes de Portugal - ICP - ea
Associacdo para Defesa do Consumidor - DECO - firmaram em cerimonia
protocolar um acordo para execucao conjunta de varias iniciativas que visam a
melhoria do servico que ambas as Entidades querem prestar aos cidadaos,
enquanto utentes e consumidores do sector nacional das comunicagoes.

Ao abrigo deste Protocolo foi langado, dia 2 de Abril de 2000, uma Consulta
Publica sobre a Convergéncia das Comunicacoes.

A importancia do estudo esta ligada a conjuntura que caracteriza actualmente o
mercado mundial das comunicacdes. A (répida) evolucdo dos meios tecnol 6gicos
tradicionais esta ou ira levar a alteracdo dos habitos dos cidaddos do mundo
inteiro. Neste sentido, torna-se necessario conhecer melhor as preferéncias e
opinides dos consumidores nacionais, de modo a preparar o futuro das
comunicagdes em Portugal.

“As Comunicagfes no seculo XXI” congtituem, entdo, a primeira acgdo de
parceria entre o ICP e a DECO e tem como objectivo auscultar sobre o impacto
da nova Sociedade da Informacao na vida quotidiana dos Portugueses.
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2.METODOLOGIA

De 2 a 30 de Abril de 2000, os consumidores interessados puderam responder
livremente ao Inquérito “ As Comunicagdes no Século XXI”, cujo questionério
pode ser consultado no Anexo 2.

O questionario utilizado caracteriza-se globalmente por ser anénimo, dirigido ao
agregado familiar e ndo ao individuo, ser de resposta fechada, mnter temas e
guestdes um pouco herméticas e por ser de porte pago.

Umtotal de 630.000 questionarios foram distribuidos por varias fontes:

<&M 250.000 na Revista Pro Teste

<@ 200.000 no Semanario Expresso

<@ 130.000 na Imprensa Regional e Especializada (num total de 14 titulos)

<@ 50.000 nas Delegactes da DECO, nos Centros de Informacdo Autarquica ao
Consumidor (CIAC) e na Associacdo Portuguesa para o Desenvolvimento das
Comunicacdes (APDC)

A identificagdo da origem da fonte foi obtida a partir de um codigo existente em
cada questionario, que era diferente por fonte. Por razoes de dimensido amostral,
as Ultimas duas fontes mencionadas foram agrupadas sob 0 mesmo cadigo.

Para além destes envios, e durante o periodo acima mencionado, o questionario
esteve disponivel para resposta na Internet no site do ICP mas podendo
igualmente ser acedido através dos sites da Deco.Proteste, da APDC e do
Instituto do Consumidor.

De acordo com o cronograma previamente tracado, e por se estimar um volume
de respostas bastante inferior!, em meados do més de Abril foi iniciada uma
accao de telemarketing que visava completar o perfil da amostra de acordo coma
distribuicdo geografica. Esta accao foi posteriormente interrompida devido ao
fluxo de questionarios que comegou a dar entrada.

A recepcdo tardia das respostas, no nosso entender, permitiu-nos inferir a
importancia que os consumidores deram a esta consulta, preferindo optar por
ponderar sobre o assunto e, por conseguinte, nao responder imediatamente.
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3. TRATAMENTO E ANALISE DOSRESULTADOS

Foram retidos para analise todos os questionarios que deram entrada até ao dia
3 de Maio de 2000, uma vez que apoOs esta data dificilmente teriam sido
respondidos dentro do periodo estipulado.

Estes perfazem umtotal de 29.057 questionarios.

Salientese, uma vez mais, que cada questionario se refere a um agregado
familiar e ndo a um individuo. Para além disso, era de livre resposta, pelo que
apenas 0s consumidores minimamente interessados na temdtica estariam
disponiveis para colaborar.

Nas paginas seguintes podem ser observados os resultados do quedionario de
forma particular, questado a questao.

Os procedimentos estatisticos utilizados no tratamento e analise dos resultados
foram, de uma forma geral:

» Estatistica descritiva

* ANOVA

* Independent Samples T-test

» Sudent-Newman-Keuls multiple comparison test
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4. CARACTERISTICAS DA AMOSTRA

Fonte de Respostas

OUtI’OS(*)
14%

Internet
Expresso 3%

15%

Telemarketing
4%

o Pro Teste
Qutros: 64%

*Imprensa Regional

sImprensa Especializada (IC e APDC)
*Delegacbesda DECO

*CIAC - Centros de I nformagéo Autérquica
ao Consumidor

O envio dos 630.000 questionarios resultou num retorno superior a 4%, o que
perfaz mais de 27.200 questionarios recebidos via postal.

Destes 18.726 sdo provenientes da fonte Pro Teste, 0 que equivale a um retorno
superior a 7%. O semanario Expresso originou 4.458 questionarios e as restantes
fontes, isto €, a Imprensa Regional e Especializada, as Delegactes da DECO e os
CIAC, na sua globalidade, geraram mais 4.020. Em ambos os casos, 0 retorno
situa-se na ordem dos 2%.

A publicacdo do gquestionario na Internet resultou em 778 participacbes e o
Telemarketing acrescentou mais 1.075 respostas.

No total, foram considerados 29.057* questionarios, dos quais 64% sdo oriundos
da fonte Pro Teste.

1 E de realcar que apds a data imposta como limite para a participacdo
continuaram a chegar varias remessas de questionarios via postal, 0 que permite
elevar para nimeros muito superiores a 30.000 a real adesdo a presente Consulta
Publica.
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Distribuicdo por Area de Residéncia
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Na distribuicao por distrito verifica-se 0 maior nimero de questionarios oriundos
dos distritos de Lisbhoa (34%) e Porto (14%). Sucedem-se-lhes Setubal (8%),
Santarém (6%), Coimbra e Aveiro, ambos com 5% .

No pdlo oposto, encontram-se os distritos de Angra do Heroismo (0,4%) e Horta
(0,2%).

De acordo com o ja mencionado, abandonou-se a comparacao da amostra com a
penetracdo dos residentes por distrito, primeiro pelo elevado nimero de
guestionarios recebidos, em segundo por cada um deles representar um agregado
e ndo um individuo, e emterceiro, dada a natureza do inquérito ser de resposta
livre, sO participarem agueles que tém interesse neste tema.

Tendo estes trés factores em conta, o0s resultados tomam uma nova dimensao,
passando a reflectir a realidade das familias portuguesas com interesse nas
comunicacdes, e dai asilacdes aretirar serem também muito mais expressivas.
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Digtribuicdo por Area de Residéncia

Pro Teste EXpresso APDC/DECO/Outros Internet Telemarketin
Unidadesl % Unidades % Unidadesl % Unidades % Unidades| % Unidades] %
Aveiro 1543 531% 1035 | 553% 153 343% 181 450% 3 553% 131 12.19%
| Beia 285 0.98% 194 1.04% Pic) 0.96% 18 045% 9 116% 21 195%
Braga 1102 379% 839 4.48% 136 305% 17 0.42% ] 360% 82 763%
| Braganca 248 0.85% 122 0.65% 19 043% 71 177% 10 129% 26 242%
| Castelo Branco 419 1.44% 285 1.52% R 119% 20 050% 5 064% 56 521%
Coimbra 1557 5.36% 438 2.34% 146 328% 867 21.57% 2 308% 82 7.63%
Evara 551 190% 335 179% 2 139% 109 271% 8 103% 37 344%
Faro 919 316% 75 0.40% 104 2.33% 675 16.79% 2 251% 45 419%
Guarda 3% 1.36% 214 1.14% 3l 0.70% 125 311% 9 116% 17 158%
Leiria 1008 347% 358 191% 107 240% 474 11.79% 7 21% 52 4.84%
Lisboa 10019 | 3448% ) 7218 | 3855% || 2313 | 5183% 127 316% 4 4550% 7 0.65%
| Portalegre 421 1.45% 200 1.07% 3 083% 163 405% 5 064% 16 1.49%
Porto 4156 ) 1430% | 3425 | 1829% 606 1359% 33 0.82% 8 1131% 4 0.37%
| Santarém 1605 552% 982 524% 112 251% 373 928% 2 334% 112 10.42%
Settibal 2180 7.50% 1583 | 8.45% 303 6.80% 26 0.65% 0 643% 218 20.28%
Viana do Castelo 387 133% 274 1.46% 2 117% 4 010% 7 090% 50 465%
Vila Real 464 160% 212 1.13% & 139% 148 368% 8 103% 34 316%
Viseu 606 209% 447 2.39% & 146% 41 102% 19 2440% 34 316%
| Ponta Delgada 305 1.05% 130 0.69% 12 029% 137 341% 10 141% 14 1.30%
Anarado Heroismo | 107 0371% 90 0.48% 5 011% 0 0.00% 10 129% 2 0.19%
| Horta 56 019% 36 0.19% Z 016% 2 005% 4 051% 7 065%
Funchal 607 209% 159 0.85% 2 0.52% 382 9.50% 16 206% 27 251%
Nr 116 040% 25 0.40% 6 0.13% 2 057% L 090% 1 0.09%

Numa andlise da amostra pela area de residéncia, torna-se igualmente
interessante observar gque, embora de uma forma geral em cada distrito sgam
também os leitores da Pro Teste aqueles que mais contribuem para a
composicao da amostra, existem algumas excepcoes rel evantes.

Assim, em Coimbra, Faro, Leiria, Ponta Delgada e Funchal as contribui¢des
mais relevantes vém da imprensa regional e da especialidade, e das
Associacdes aderentes a esta Consulta (DECO e APDC).

Numa analise por fonte de questionario, verifica-se que Lisboa e Porto sdo os
distritos com maior numero de participagbes, oriundas de inquéritos
distribuidos por meio da Pro Teste e Expresso, bem como através da I nternet.

Quanto ao Telemarketing, Setdbal, Aveiro e Santarém foram o0s mais
solicitados.

C‘P\ ponos @DECO
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|dade dos I nquiridos

Entre 18/55
anos
81%

Superior a’55
anos
18%

Inferior a 18
anos

0,
NOTA: 1%

188 (0,65%) individuos
ndoindicaram aidade

A amostra € composta maioritariamente (81%) por individuos com idade
compreendida entre os 18 e 0s 55 anos.

Saliente-se, ainda, que o facto de 18% dos respondentes serem individuos com

idade igual ou superior a 55 anos demonstra o interesse suscitado por este tema
também nesta faixa etaria.
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Habilitagbes dos | nquiridos

NOTA: 256 (0,88%) individuos ndo indicaram as habilitaces

Da analise do perfil dos inquiridos constata-se uma elevada participacao (37%)
de individuos com formag&o académica superior (licenciatura).

E, no entanto, também relevante o volume de respostas (27%) de individuos com
formacao ao nivel do ensino secundario - 10912° ano.
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Rendimento dos Agregados Familiares
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NOTA: 670 (2,31%) individuos ndo indicaram o rendimento

25% dos agregados familiares da amostra tém um rendimento liquido mensal
compreendido entre os 150 e 0s 249 contos e 21% entre os 250 e os 349 contos .
As classes de rendimento extremas, a que correspondem rendimentos liquidos

mensais inferiores a 150 contos ou superiores a 750 contos, foram as que menos
aderiram a esta Consulta.

Apesar de se tratar de um questionario anénimo, 2% nao referem o rendimento
mensal do seu agregado familiar.
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Pessoas com Necessidades Especiais
no Agregado Familiar

Sm
7%

Nao
93%

NOTA: 1261 (4,34%) individuos ndo mencionaram ninguém

Cerca de 7% dos inquiridos tém em casa, pelo menos, uma pessoa com
necessidades especiais.
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5. ANALISE E RESULTADOSDO INQUERITO
5.1 EQUIPAMENTOSSERVICOS

Equipamentos/Servigos disponivels em casa

Assinatur as I nternet

Computadores

TV Cabo via Satélite | _!
TV CaboviaCabo |, [
TV ligada Satélite
Televisdo
Telemove |,
Telefonesem fios
Telefone Fixo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Este gréfico permite concluir que a quase totalidade dos inquiridos (95%) possuli
televisdo, 89% telemovel e 86% telefone fixo.

Relativamente a televisdo, a opgao pela televisdo por cabo parece ser a mais
comum para acesso a outros canais diferentes dos 4 tradicionais. Do conjunto de
utilizadores inquirido, perto de 50% dispbe de televisdo por cabo, com um claro
predominio para 0 acesso via cabo.

Outro aspecto relevante é o facto de 74% dos inquiridos possuir computador,
mas apenas 41% estar ligado a Internet.

No computo geral estes resultados permitem aferir que o perfil da maioria dos
inquiridos corresponde a individuos de classe média, residentes nos grandes
centros urbanos, com um nivel de formacdo superior ao da escolaridade
obrigatdria e que apresentam um padréo de consumo e de acesso a Sservigos de
telecomuni cacOes e de audiovisual acima da média nacional.
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Quantidade M édia de Equipamentos/Ser vicos*

Assinaturas | nternet

Computadores
TV Cabovia Satdite f |

TV CaboviaCabo f .. |
TV ligada Satélite

Televisio
Telemével | |
Telefone sem fios
Telefone Fixo

0 1 2 3

*Contabilizando apenas os individuos que possuem 0s equipamentos/servigos em questéo.

Considerando apenas os individuos que possuem 0s equipamentos/servicos em
questdo, verifica-se que:

- a televisdo é o Unico equipamento que, em média, ultrapassa as 2 unidades por
agregado familiar;

- dos utilizadores que dispdem de televisdo por cabo ou por satélite, uma parte
significativa fazem-no, em média, a partir de mais do que um aparel ho;

- No que respeita a utilizacao de telemoveis, existem em média quase 2 aparelhos
por agregado familiar;

- as familias inquiridas revelam uma significativa apeténcia por novas
tecnologias, 0 que é patente no nimero médio, por lar, de computadores e
assinaturas de servigos de acesso a Internet, significativamente acima de uma
unidade.
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Quantidade de Equipamentos/Servicos

Numero que possui de cada um dos seguintes equipamentos:

TELEVISOES
TELEFONES SEM UTSIEEES USRS LIGADAS ATV ASSINATURAS

TELEFONES FIXOS S TELEMOVEIS TELEVISOES LIGADAS AO LIGADAS ATV COMPUTADORES

e SATELITE CABO VIA CABO GEDUR INIERNEY
SATELITE

Minimo 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Méximo 20 30 50 0 20 11 9 30 10
Média Geral 1,30 1,12 192 2,36 172 1,87 1,50 130 121
1 1
&di 120 112 92 236 172 187 150 120 12
0 4013 19857 3175 1382 21900 16984 27355 7543 17167
w 138104 £834% 10930 A76% 5 370 58 5% 94.14% 25 050 500804
n 1 19884 8337 9309 5304 3084 5507 1220 16384 10154
8 £843% 28 QY 22 040 18 250 13719 18050 4200 55300 24 950
o 2 3620 698 11294 11808 1855 3795 266 4235 123
L 12,46% 240% 3887% 40,64% 638% 13,06% 0,92% 1457% 4250
o 3 1113 111 3686 7102 843 1881 120 699 322
wn 3.83% 0238% 12.69% 24 44% 290% 847% 041% 2.41% 111%
©] 285 27 1303 2534 336 670 5% 132 115
2‘ g 0.98% 009% 4.48% 8.72% 1.16% 231% 0.19% 0.45% 04000
> 5 84 17 227 678 100 166 kil 44 47
% 0.29% 006% 0.78% 2.33% 034% 057% 011% 0.15% 016%
= 54 9 60 247 37 53 un 19 18
6-10
Z L ! 0.19% 003% 0.21% 0.85% 013% 018% 0.04% 0.07% 0.06%
eliminados 4 1 3 2 2 1 0 1 0
>= 0 )0, 0y 0, )0, )0,
OTAL DA AMOSTRA 90 90 0 90 0 90! 90 90 90
Tém equipamento 25040 9199 25879 27673 7155 12072 1702 21513 11890
% 86.18% 31.66% 89.06% 95.24% 24.62% 4155% 5.86% 74.04% 40.92%

Da andlise deste quadro-resumo destaca-se que, dos agregados familiares
inquiridos:

* 68% tem umtel efone fixo, cerca de 13% temdois e 14% nao tem nenhum;

* 32% possui telefone sem fio, dos quais 29% apenas um Unico;

e amaior parte (39%) dispde de dois teleméveis, sendo que cerca de 13% chega
mesmo a ter trés unidades e 32% apenas um; 11% ndo possui este ipo de
equipamento;

» verifica-se que existem, quanto as televisdes, duas unidades (41%) ou mesmo
trés (24%), por lar; apenas 18% s6 tem uma e 5% nenhuma;

 19% tem uma televisdo ligada, via cabo, a televisdo por cabo e 13% tem duas;
apenas cerca de 6% dispde de acesso, via satélite, a televisdo por cabo;

* 14% tem uma televisdo para recepcao via satélite

*56% possui um computador e 15% mesmo dois; todavia, apenas 35% tem uma
assinatura de servigo de acesso a Internet e 4% dispde de duas assinaturas.

\Cr)\ pooc @DECO
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5.2 COMERCIO ELECTRONICO

Aspectos mais atr aentes
do COMERCIO ELECTRONICO

40%

35%

30%
25%
20%
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10%
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0%
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A comodidade (38%) e a facilidade (30%) sdo os aspectos considerados mais
atraentes na aquisicdo de produtos através da Internet, independentemente da
idade, habilitacdes, rendimento ou area de residéncia dos inquiridos.

De salientar, no entanto, o facto de 14% dos inquiridos ndo se nanifestarem
atraidos pelo comércio electronico.

Cerca de 22% dos inquiridos ndo manifestou opinido sobre este assunto. Estes
sdo, geralmente, as pessoas mais velhas, com menos escolaridade e rendimentos
inferiores.
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Aspectos mais preocupantes
do COMERCIO ELECTRONICO

60%
50%
40%

30%

20%

10%

0%

o & S
f &éy %x @ﬁ&

6& o& 6" <Q9 o
@,gé@ @%@;& #

A seguranca nas transaccfes (60%) e a auséncia de contacto directo com os
produtos (44%) sdo as principais preocupagdes dos consumidores ra aquisicao
de bens ou servicos através da Internet. Outro aspecto também relevante € o
fornecimento de dados pessoais (32%).

Estes 3 aspectos (que, de certa forma, dizem respeito a integridade dos dados
financeiros e pessoais) tendem a decrescer com a idade, mas a aumentar com as
habilitacbes literarias e com o rendimento. Estas preocupacfes tém maior
incidéncia nas respostas das populagdes dos distritos de Lisboa, Braga, Faro e
Angra do Heroismo.

SO pouco mais de 2% da amostra ndo tem qualquer preocupagao com este tipo de
transaccoes.

De referir, também, que apenas 13% das pessoas ndo emitiram opinido sobre
estes aspectos do comércio electrénico. Estas sdo, uma vez mais, as pessoas mais
velhas, com menos escolaridade e rendimentos inferiores.
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5.3 CONSTANTE ACTUALIZACAO DOS EQUIPAMENTOS ELECTRONICOS

PreocupacOes mais relevantes na aquisicao de

NOVOSPRODUTOS
60%
50%
40%
30% I
20%
10% I
0%
09@

A preocupacdo com o lancamento dos novos produtos e/ou modelos esta
principalmente relacionada com os custos (60%) e incompatibilidade (54%).
Realce-se que, de certa forma, esta Ultima pode vir a reflectir-se em custos
futuros.

De salientar que enquanto a referéncia a “ incompatibilidade” aumenta com as
habilitacGes e o rendimento, a referéncia ao “ custo” diminui com estas mesmas
caracteristicas. Ou sgja as pessoas com maiores habilitagcbes e rendimentos
superiores revelam uma maior sensibilidade a problemas de compatibilidade e
uma maior indiferenca a questéo dos custos.

Em termos de Area de Residéncia, a preocupagio com os “ custos’ € sempre a
mais indicada, independentemente do distrito em causa. Contudo verifica-se um
maior destaque desta preocupacéo nos distritos de Castelo Branco (68%) e
Angra do Heroismo (67%), e menor em Horta (55%), Ponta Delgada, Beja e Vila
Real (56%).

“ As Comunicacdes no Século XXI” ST EDCCO
P s
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REACCAO ao lancamento no mercado de

Novo Produto Novo Modeo
Compra Compra
Nr logo Nr logo
2% 1%

3% 3%

Espera Rentabiliza
97% 94%

A opcao de maturidade do produto/modelo, como condicionante da sua
aquisicdo, prevalece claramente sobre a compra imediata, quer se trate do

lancamento de um novo produto (97%) ou apenas de um novo modelo (94%) de
um produto j& existente.
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5.4 DADOS PESSOAIS

Nr
2%

dosDADOS PESSOAIS

Nenhuma

26%

Disponibilidade para divulgacao

Pouca
53%

Mais de metade dos individuos mostra-se pouco disponivel para divulgar os seus
dados pessoais, mesmo nas situagdes em que tal Ihe propicie beneficiar de um
servico mais personalizado e de mais facil utilizacdo. 26% dos individuos ndo

denotam qualquer disponibilidade para o efeito.

Apenas 19% dos individuos declaram total disponibilidade para cederem os seus
dados pessoais, ainda que esta abertura tenda a diminuir com a idade, grau de

instrucao e rendimento.
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5.5ACESSIBILIDADE

Preocupacdes na ACESSIBILIDADE
a informacodes e servicos

Ter custo
adicional
54%

N&o poder
dispor
22%

Nr

— A

Mais uma vez, o factor custo aparece como muito relevante. Na verdade, mais de
metade dos individuos (55%) refere estar mais preocupado com o facto de vir a
ter custos adicionais para dispor de alguns servigos em determinados locais do
gue propriamente ndo poder dispor dos mesmos.

Independentemente da idade, rendimento auferido, habilitagbes literarias e
distrito considerado, o factor “custo” €é sempre a maior preocupacao
mencionada, apesar de decrescer ligeiramente com o nivel de rendimentos.

Em termos de érea de residéncia, Setubal € o distrito onde esta preocupacgao se
manifesta com maior intensidade, sendo mencionada por cerca de 8% da sua

populacao.
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Preocupacbesna ACESSIBILIDADE
a informag0es e servicos

TOTAL DA AMOSTRA e Possuidores de TV Cabo
(29.057) ou Satédlite (17.443)

Ter custo Ter custo
adicional adicional

Nao poder 549% 54%
dispor
22%

g
4%

r 4

Nenhum
16% 17% Outro
4%

Nao existe uma diferenca significativa entre as preocupacdes evidenciadas pelos
“ Possuidores de TV Cabo ou Satélite” e o total da amostra.

Apenas podemos observar que neste subgrupo aumenta 1% o numero de
individuos que indica néao ter nenhuma preocupacao.
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5.6 CONTRATACAO DE SERVICOS

Preferénciasna CONTRATACAO
de servicos

Poder Negociar

0
Contratar 62%
individualmente
30%

Beneficiar dos
descontos
5%

Os resultados mostram que os individuos inquiridos ndo revelam um particular
interesse por “ pacotes de servi¢os com descontos de quantidade’ . Apenas 5% se
mostra sensivel a este factor.

Pelo contrério, 62% (doze vezes mais) prefere poder ter a opcéo de “ negociar
caso-a-caso’, seleccionando a contratagdo individual dos servicos ou a
aquisicao de pacotes, consoante as circunstancias.

Outubro 2000 Pagina 23



“ As Comunicagdes no Século XXI”

(29.057)

Contratar
individualm
ente

30% ‘

Beneficiar
dos Nr
descontos 3%
%

TOTAL DA AMOSTRA

Preferénciasna CONTRATACAO
de servicos

Possuidoresde TV Cabo
ou Satélite (17.443)

Poder
Negociar
62%

Contratar
individual
ente
31%

Beneficiar
dos
descontos
5%

2%

CP s BDRCO

Também no que respeita a contratacdo de servicos, ndo existe praticamente
nenhuma diferenca entre as preferéncias evidenciadas pelos “ Possuidores de TV

Cabo ou Satélite” e o total da amostra.

Apenas podemos observar que neste subgrupo aumenta 1% o ndmero de
individuos que indica preferir contratar apenas 0s servicos em que esta
interessado, mesmo que isso implique a perda de eventuais descontos.

Mais uma vez, sereitera a preferéncia pela liberdade de negociacao caso-a-caso,
possibilitando a escolha selectiva dos servigos pretendidos.
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5.7 CONHECIMENTO DOSMEIOSRECLAMACAO

Conhecimento dos MEIOS DE RECLAMACAO

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Td. Fixo Td. Movel I nter net Televisdo

Bem conhecidos B Pouco conhecidos @ Nao conhecidos OO Nr

De uma forma geral, os meios existentes para poder reclamar de cada um dos
guatro servigcos mencionados séo pouco conhecidos.

Contudo, existe uma acentuada diferenca entre o servico fixo de telefone e os
restantes, principal mente no que respeita a Internet.

Assim, enquanto os meios de reclamacédo do servigo fixo de telefone sdo “ Bem
conhecidos” por 34% dos individuos, os meios para reclamar do servico de
acesso a Internet apenas sao “ bem conhecidos’ por 8%. Da mesma forma, 38%
ndo sabe como reclamar do servigo de acesso a Internet, enquanto 10% nao sabe
como agir para reclamar do servico fixo de telefone.

S40 os individuos com menos habilitages que mais desconhecem como reclamar
do servico de acesso a Internet e de telefonia movel. Pelo contrario, sGo os mais
novos (menos de 18 anos) que conhecem melhor os meios existentes para
reclamar dos servicos de telefonia movel, acesso a Internet e tdevisdo, mas
também sdo estes os que mais desconhecem como reclamar do servico fixo de
telefone.

Verifica-se, ainda, que o conhecimento dos meios para reclamar de cada um
destes quatro servigos € progressivamente mais elevado junto das familias com
maior rendimento.

Outubro 2000 Pagina 25



E DECO

“ As Comunicagdes no Século XXI”

5.8 ADEQUACAO DOSMEIOSDE RECLAMACAO

Adequacio dosMEIOSDE RECLAMACAO

60%
50%
40%
30%
20%

10%

I

Td. Fixo Tel. Movel Internet Televisdo

0%

Per feitamente adequados W Pouco adequados [ Nada adequados [ Nr

No que respeita a satisfacdo com 0s meios existentes para exercer o direito a
reclamacédo, seja qual for o servico em questdo, mais de 60% dos inquiridos estéo
pouco ou mesmo hada satisfeitos com os mei os actual mente a disposicao.

Contudo, comparando cada um dos servicos, os meios de reclamacdo dos
servigos fixo de telefone e de telefonia movel sdo considerados mais adequados
do que os de televisdo e acesso a Internet.

Apesar disso, e relativamente a idade dos inquiridos, é na faixa etéria inferior
(menos de 18 anos) que encontramos a maior satisfacdo com os actuais meios de
reclamacéo dos servicos de telefonia movel, acesso a Internet e televiséo.

Os meios para reclamar do servico fixo de telefone sdo considerados “ nada
adequados’ principalmente pelos individuos com estudos ao nivel do ensino
primario, enquanto os individuos com licenciatura sd0 0s que mais consideram
“ perfeitamente adequados’ os actuais meios para reclamar dos servicos de
telefonia movel.

Os actuais meios de reclamacéo do servico fixo de telefone, de telefonia movel e
de acesso a Internet colhem também, progressivamente, maior aprovacao junto
dos individuos com maior rendimento.

Outubro 2000 Pégina 26



“ As ComunicagBes no Século XXI” B e @ IDECO
Conhecimento/Adequacéo

dosMEIOSDE RECLAMACAO
CLTCrUINC ITAU N “

90%
80%- o
0,
70%] > 32%
60% 45%
- 130

50% 48% 3% :
40% _Nr

04 - 3%
e 16 Iy Nada adequados

0 -
2L Pouco adequados
10%-] 6% 204 6% .

0% Perfeitamente adequados
(1] T T T
BEM POUCO NADA Nao

Conhecidos Conhecidos Conhecidos  Responde

A primeira constatacdo quando se cruza o conhecimento dos meios de
reclamacao de um servigo com a consideracao da sua adequacdo é que o maior
grau desse conhecimento leva, tendencialmente, a concordar mais com a sua
adequacdo. Assim sendo, a ilacdo a retirar aponta para uma maior divulgacao
daquilo que existe a disposi¢cdo do consumidor para resolver 0s seus problemas
ou fazer valer os seus direitos e também do modo como os pode utilizar. I1sto
porque, ndo basta INFORMAR, € preciso também ENSINAR A USAR.

N&o se pode estar de acordo, nem julgar com lucidez, aquilo que pouco ou nada
se conhece. S0 precisamente estes resultados que, de uma forma geral, estao
patentes neste e nos 3 graficos seguintes.

Nesta mesma perspectiva, 0 que se verifica para o servico de telefonia movel é
que, entre os individuos que consideram conhecer bem os servicgos de reclamacéo
a sua disposicdo, cerca de metade considera-os serem “ perfeitamente
adequados’ e a outra “ pouco ou nada adequados’ .
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Conhecimento/Adequacao
dosMEIOSDE RECLAMACAO

92%

100% 1
90% T
80% T
70% 7
60%
50%
40% A
30%
20% 1
10% 7

0%

Nr
Nada adequados
Pouco adequados

Perfeitamente adequados

BEM POUCO NADA N&o
Conhecidos Conhecidos Conhecidos Responde

No que respeita ao servico de telefonia movel, e mantendo o que atras se afirmou,
constata-se que dos individuos que conhecem bem 0s meios para exercer 0 ®u
direito de reclamacdo, um pouco mais de metade (52%) considera-o0s
“ perfeitamente adequados’ .
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100% 1
90% T
80% T
70% T
60% A
50%
40% A
30%
20%
10% 7

0%

Conhecimento/Adequacéo

dosMEIOSDE RECLAMACAO

INTERNET

BEM
Conhecidos Conhecidos Conhecidos  Responde

POUCO NADA N&o

=

12
S - ,’>
\< —

W%

Nr

Nada adequados
Pouco adequados

Perfeitamente adequados

=g

Também no que se refere aos meios para exercer o seu direito de reclamacdo do
servigo de acesso a Internet se verifica uma divisdo mais ou menos homogénea
por entre os individuos que os conhecem bem. Contudo, desta vez, s6 um pouco
menos de metade (47%) os considera como “ perfeitamente adequados’ .
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90%-
80%-
70%-
60%
50%-
40%-
30%-
20%
10%

Conhecimento/Adequacao
dosMEIOSDE RECLAMACAO

TELEVISAO n 3”6’:’

Nada adequados
Pouco adequados

Perfeitamente adequados

BEM POUCO NADA Né&o
Conhecidos Conhecidos Conhecidos  Responde

Finalmente, considerando o servico de televisio, observamos que apenas 41%
dos individuos que conhecem bem os meios para exercer o seu direito de
reclamacéao deste servico os considera como “ perfeitamente adequados” .

@DECO

/
.
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5.9 RESOLUCAO DE PROBLEMAS

Prefer énciana RESOL UCAO de problemas

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Directa Centrode Mediacdo  Judicialmente Outro Nr
Arbitragem

Quaisquer que sgjam a idade, habilitacbes ou rendimento, a resolucdo dos
problemas de forma “directa” € a que colhe maior preferéncia (65%).
Particularmente verifica-se que tem ligeira tendéncia a aumentar de acordo com
o rendimento e a diminuir com a idade. Regionalmente, colhe maior nimero de

adeptos na Horta (73%) e Guarda (72%) e menos em Evora (60%) e Bgja (61%).

A intervencdo de um Centro de Arbitragem, sendo constantemente a segunda
opcao mais escolhida, ganha maior nimero de adeptos junto dos individuos com
idade igual ou superior aos 18 anos e também de acordo com o aumento das
habilitaces e do rendimento. Regionalmente, é mais preferida em Beja (28%) e
Lisboa (27%) e menos no Funchal (18%) e Guarda (19%).

De acordo com os resultados aqui evidenciados, 0 universo consultado parece
revelar maturidade adequada a implementacdo de solucdes néo judiciais como
forma de resolugéo de conflitos.
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Adequacao/Prefer éncias
dosMEIOSDE RECLAMACAO

TELEFONE FIXO

%0

70%
e 11% 13% 13% 13% 1%

50%-]

Nr

40%-

% 5% 5% 2% %

30%- ] Nada adequados
20%7 Pouco adequados

0,
10% 16% 19% 20% 139 .

Perfeitamente adequados
0% T T T T T
Directa Centrode Mediacdo Judicial Outro Nr
Arbitragem

A leitura do cruzamento dos meios de reclamacdo preferidos com a adequacéo
dos que estdo actualmente em vigor, revela que, de uma forma geral,
independentemente da sua preferéncia, os meios actuais para a reclamacao do
servico fixo de telefone, sdo pouco adequados.

Apesar disso, os individuos que preferem uma reclamacao directa revelam uma
maior aceitacdo em relacdo aos meios de reclamacao existentes para o servico
fixo de telefone (23%).
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TELEFONE MOVEL

53%
80% b/ 2204

(]
. % 19% 45% _18% 8%
o
60%-
50%- Nr
40% - o 6% A% 1% 2%
o 0 ° § Nada adequados
30% 169
20% ] Pouco adequados
04 189 0
10% 12% 13% 16% o 29 Perfeitamente adequados
0% T T T T T
Directa Centrode Mediacdo Judicial Outro Nr
Arbitragem

Segundo 0 mesmo cruzamento, mas desta vez em relagdo aos meios emvigor para
a reclamacdo do servico de telefonia movel, observa-se de igual modo que,
independentemente da forma de reclamacéo preferida, os inquiridos consideram
gue 0s meios actuais revelam-se pouco adequados.
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90%
80%-
70%-
60%
50%-
40%-
30%-
20%
10%-

Adequacao/Prefer éncias
dosMEIOSDE RECLAMACAO

41%

7Y

INTERNET

43%
39%

% %

5% 5%

34%

1%

9%

26%

8%

5%

27%

0%

Directa

Centrode Mediagdo
Arbitragem

Judicial

Outro

809

Nr
¢ Nada adequados
Pouco adequados

Perfeitamente adequados

| déntico cruzamento, agora com 0S meios em vigor para a reclamacao do servico
de Internet, realca, uma vez mais, que independentemente do meio preferido, se
consideram 0s mei 0s actuais pouco adequados.

Note-se, aqui, o elevado numero de individuos que ndo respondem a estas
questdes, muito certamente por auséncia de informagéo sobre o assunto.

NOTA: Em virtude dos meios de reclamacdo do servico de Internet serem, como
j& vimos, pouco ou nada conhecidos por 81% dos inquiridos e apenas serem
considerados adequados por
reformulacéo dos meios de reclamacdo actuais para a Internet, com posterior
divulgacéo junto do publico.

6% da amostra, parece-nos pertinente a
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80%-
70%-
60%
50%-]
40%-
30%-]
20%]
10%-

0%

Adequacao/Prefer éncias
dosMEIOSDE RECLAMACAOQO
TELEVISAO 7 ‘r‘rf-,,;
2| ILHs
o 51% %
4 0% 18% % 42% 16% 46% 7%
Nr
% % 1% % %
7 Nada adequados
16%
Pouco adequados
09 8% 9% 14% 9% 4% Perfeitamente adequados
Directa ICentrodeI Mediau;z?loI Judicial I Outro I Nr
Arbitragem

Por ultimo, cruzando os meios preferidos com a adequacao dos meios em vigor
para a reclamacdo do servico de televisdo, observa-se que, também estes nédo
fogem aregra e, assim sendo, qualquer que seja 0 meio de reclamacéo preferido,
0s meios actualmente existentes para reclamacéo do servico da televisdo sao

considerados pouco adequados.
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5.10 PRESERVACAO DO MEIO AMBIENTE

Disponibilidade para prescindir defacilidades
demodo apreservar o AMBIENTE

Nr
2%

Indisponivel

4%

Completamente
53%

Os resultados revelam a existéncia de uma preocupacado de proteccéo ambiental,
uma vez que mais de metade dos individuos (53%) mostra-se completamente
disponivel para prescindir de algumas facilidades em favor da preservacao do
Ambiente.

No entanto, refira-se que 41% apenas se encontra par cialmente disponivel para o
fazer e 4% mesmo indisponivel. Entre estes estao principalmente os individuos
mais jovens (7%), com habilitacdes ao nivel do primério e com menor rendimento
mensal (até aos 150 contos liquidos mensais).

Em termos de area de residéncia, é sobretudo nos distritos de Braganca (10%) e
de Portalegre, Vila Real e Angra do Heroismo (7%) onde encontramos as
maiores resisténcias a perda de facilidades a favor da preservacéo do Ambiente.
Pelo contrario, Braga e Porto (56%) e Lisboa (55%) manifestam uma maior
sensibilidade para questbes ambientais.
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5.11 FUNCIONALIDADES DOS EQUIPAMENTOS/SERVICOS

Aspectos que podem proporcionar um melhor aproveitamento
das FUNCIONALIDADES dos equipamentos/ser vicos

A amostra analisada permite-nos inferir que, os 3 aspectos mais relevantes que
podem proporcionar um melhor aproveitamento das funcionalidades dos
equipamentos sdo, em primeiro lugar, a maior simplicidade de utilizac&o (65%),
seguida de um melhor servico de apoio aos clientes (52%) e de uma maior
simplificacdo do manual de instrucdes (48%).

Sliente-se ainda que, apenas os individuos pertencentes a faixa etaria mais
elevada (idade superior a 55 anos) preferem como segunda melhor solugdo a
simplificacdo do manual de instrucdes em detrimento da melhoria do Servigo de
Apoio aos Clientes. Em todos os restantes casos, a preferéncia segue sempre a
hierarquia acima enunciada, inclusive em cada um dos distritos.
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5.12 ESCOLHA DE CONTEUDOS

Aspectos que podem simplificar
a ESCOLHA DE CONTEUDOS deinfor mac&o

Nr

% Possibilidade de
interaccao
26%

Outro
1%

Possibilidade de

adaptacéo
18%

Boa or ganizacao
22%

Possibilidade de

pesquisar
26%

NOTA: S6 contempla 0s748 (3,88%) individuos que responderam via | nternet

Dos resultados conclui-se que os factores que mais podem simplificar a escolha de
contelidos de informacdo (voz, dados, imagem, etc) sdo a possibilidade de
interaccao e escolha em tempo real, assim como a possibilidade de pesquisa de
informagdo. Os inquiridos' demonstram uma apeténcia por um maior
aproveitamento das funcionalidades dos equipamentos e servicos, que lhes permita
nao s6 uma melhor pesquisa de contetidos, como a sua seleccao directa e imediata.

Contudo, os individuos com idade inferior a 18 anos (45%) ou superior a 55 anos
(40%) consideram claramente a possibilidade de interaccdo como ®ndo mais
relevante. O mesmo ja ndo acontece com os individuos habilitados com o 9° ano
(35%) e Bacharelato (33%), que salientam a possibilidade de pesquisa, nem com
os licenciados (29%) que referem a boa organizacdo como O aspecto mais
importante.

Apesar disso, em termos regionais, podemos adiantar que a possibilidade de
pesquisa € enunciada como mais relevante em 10 dos 22 distritos, enquanto a
possibilidade de interaccdo é referida em 8 desses mesmos distritos.

1 Por razbes de ordem técnica esta questdo nédo foi incluida no questionéario
distribuido em versdo papel, podendo apenas ter sido acedida pelas pessoas que
responderam via Internet (4% do total da amostra).
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5.13 CRESCIMENTO DO NUMERO DE UTILIZADORESDA INTERNET

Aspectos promotor es do crescimento do
namero de utilizadoresda INTERNET

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Gﬁp oo @gf & o
f f efé f BTOTAL

{&’ & f
& d& \Sp O SEM Internet

A * Reducéo de preco” (66%) e a“ Divulgagdo” (65%) sdo considerados como 0s
factores mais determinantes para o crescimento da Internet, tendo sido
particularmente salientados pelos individuos com maiores habilitacfes e mais
elevados rendimentos e reunido maior nimero de adeptos junto da faixa etaria
compreendida entre 0os 18 e 0s 55 anos.

Se considerarmos apenas a sub-amostra dos individuos que ndo dispdem de
acesso a Internet, verificamos que ndo existe uma diferenca substancial nas
conclusdes acima mencionadas. Nesse subgrupo, os motivos “ Reducéo de preco”

(55%) e “ Divulgacdo” (57%) continuam a ser considerados os mais relevantes
mas agora com as posi¢oes invertidas. De realcar ainda um ligeiro aumento (2%)
na referéncia a oferta de outro tipo de servicos atraves da Internet, como meio de
captacdo de novos utilizadores. Refira-se, por dltimo, que também aumentam as
pessoas gque nao respondem.
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5.14 TELEVISAO DIGITAL

Avaliacao* das caracter isticas
daTELEVISAO DIGITAL

MELHOR QUALIDADE
SOMIMAGEM o Muito Acima da

DIVERSIDADE CANAIS Media
TEMATICOS

INTEGRAGAQ COM
QUTROS SERVIGOS
INTERACTIVIDADE EM Dentro da Média
TEMPQ REAL

MAIOR DIVERSIDADE Abaixo da Média

DE CANAIS ‘

AQUISIGAD SELECTIVA . Muito Abaixo da
PROGRAMAS - Média

Acina da Média

MOBILIDADE

TV DIGITAL PARA 08 ]
CANAIS LOCAIS 1 Muito Atraente

COMPRA SELECTIVA
CANAIS 2 Pouco Atraente

PUBLICIDADE

PERSONALIZADA 3 Nada Atraente

MEDIA GERAL * Utilizandoumaeﬂcalade%bﬁt@

De uma forma geral, analisando os valores médios obtidos, 9 das 10
caracteristicas enunciadas colhem a apreciacéo dos inquiridos, o que permite
concluir que grande parte das funcionalidades que poder&o ser introduzidas com
0 advento da televisio digital suscitam interesse nos consumidores em geral.
Excepcéo feita a “Publicidade Personalizada” que € considerada menos
atraente.

Todavia, classificando estas avalia¢Oes por grau de satisfacao/atraccao, verifica-
se que a “ Melhor Qualidade de Som/imagem” € a que colhe maior preferéncia,
estando classificada como “Muito acima da média’. Ainda acima da média
temos a “ Diversidade de Canais Tematicos’, “ Integracdo com outros servicos”’,
“Interactividade em tempo real” e finalmente, a “ Maior diversidade de canais’ .
Mais uma vez se reitera, por parte dos consumidores, o interesse em poder
beneficiar de uma maior interaccdo em tempo real no acesso aos ®rvicos e
contetidos.
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5.15 ACESSO A TELEVISAO DIGITAL

Aspectos mais preocupantes
no acesso a TELEVISAO DIGITAL

Uma vez mais o factor “ Custo” lidera a lista das preocupacOes. Desta feita, e
relativamente ao acesso ao servico de Televisdo Digital, 67% dos individuos
refere estar, em primeiro lugar, preocupado com o custo do préprio servico,
seguido do custo de aquisicdo de novos equipamentos, sendo que a preocupacao
com O custo de acesso a determinados canais vem emterceiro lugar.

De notar que apenas 0,64% dos individuos refere ndo estar preocupado com
nenhum aspecto e ainda que 10% dos inquiridos ndo tém qualquer opinido sobre
0 assunto.
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5.16 EQUIPAMENTO PARA RECEPCAO DE TELEVISAO DIGITAL

EQUIPAMENTO preferido para
arecepcdo de TELEVISAO DIGITAL

E notéria a disposicdo da maior parte dos individuos (57%) em optar apenas
pela compra do descodificador (de custo inferior), aguando da contratacdo do
servigo de televisio digital.

Pelo contrario, s 2% estdo, a partida, dispostos a investir em equipamentos
muito sofisticados e caros. Estes sdo, obviamente, compostos maioritariamente
por individuos com maior rendimento mensal.

Igualmente importante € o facto de 13% dos individuos se revelar sem qual quer
interesse no servico de televisdo digital. Estes individuos sdo, principalmente, os
mais jovens e os mais velhos, os de menores habilitacdes e os de menor
rendimento (a falta de interesse decresce com as habilitacbes e com o
rendimento). Braganca (17%) e Santarém (16%) séo os distritos onde se revela o
maior desinteresse.
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EQUIPAMENTO preferido para
arecepcdo de TELEVISAO DIGITAL

o Total
0 Possui Cabo ou Satdlite
H ‘ I

Ao comparar as respostas obtidas para o total da amostra (grafico anterior) com
as respostas do subgrupo dos inquiridos que possuem televisdo por cabo ou
satélite os resultados sdo muito semel hantes.

A maior parte dos individuos (57%) continua disposto a comprar genas o
descodificador. Contudo, a disponibilidade para a compra de um aparelho de
televisdo digital é ligeiramente superior (+ 3%) e 0 desinteresse manifestado é
cerca de 2% inferior, o que € revelador, pelo facto destes individuos ja disporem
de um servico de televisdo alternativo ao convencional, de uma maior
predisposicao e sensibilidade para este tipo de tecnologia.
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5.17 CONVERGENCIA DE SERVICOSNASREDESMOVEIS

Facilidades mais atraentesnas REDES MOVEIS,
decorrentesda INTEGRACAO de outros SERVICOS
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As facilidades consideradas mais atraentes na utilizacao das redes méveis sdo
0 acesso a maior diversidade de informacdes (65%) e ao e-mail (43%).

A primeira € mais relevante para os individuos até aos 55 anos de idade (duas
primeiras classes etarias) e com rendimentos mais baixos (até aos 349
contos/meés).

O acesso ao e-mail € preferido principalmente pelos mais jovens, decrescendo
com a idade, mas aumentando com o rendimento e as habilitacoes.

Refira-se, ainda, que 10% n&o esta interessado em nenhuma nova facilidade
gue possa vir a existir, sendo que com a idade aumentam os desinter essados.

A comparacdo destas respostas (total da amostra) com as obtidas para o
subgrupo que “ Possui Telemovel e ndo tem Internet” revela resultados muito
semel hantes. Assim, existem ligeiras alteragdes no grau de preferéncia das trés
primeiras facilidades, onde se observa um ligeiro acréscimo de interesse nas
facilidades de “ Acesso a informacdes diversas’ e “ Apoio a Populagdes com
Necessidades Especiais’ acompanhado por um menor interesse no “ Acesso ao
e-mail”. Talvez associado a este Ultimo, verificamos também um maior
interesse no “ Entretenimento” que passa, neste subgrupo, a ter maior valéncia
do que o “ Teletrabalho” .
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5.18 CONVERGENCIA DE EQUIPAMENTOS

Aspectos mais impor tantes
naINTEGRACAO de EQUIPAMENTOS

Poupanca
Custos
45%

Comodidade
32%

O aspecto considerado mais importante na integracdo de equipamentos €, uma
vez mais, a “Poupanca de Custos’ (45%). A “Comodidade” (32%) vem em
segundo lugar.

A “Poupanca de Custos’ apresenta-se mais relevante para os individuos com
idade igual ou superior a 18 anos, com menos estudos (inferior ao Bacharelato) e
vai decrescendo com o nivel de rendimento. Em termos de area de residéncia, é
mais referida nos distritos de Angra do Heroismo (51%), Horta e Braganca
(50%), e menos em Viana do Castelo (40%) e Evora (41%).

A “ Comodidade’, por seu lado, é preferida principalmente pelos mais novos
(decresce com a idade) e torna-se mais importante a medida que aumenta o grau
de habilitagdes e rendimento. E nos distritos de Castelo Branco e Evora (36%)
gue se encontra mais mencionada, e menos na Horta (25%) e em Angra do
Heroismo (28%).
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A analise comparativa das respostas obtidas para o total da amodra (grafico
anterior) com as do subgrupo de individuos que possuem telemovel e acesso a
Internet revela resultados idénticos. SO a percentagem muda, sendo para este
subgrupo ligeiramente inferior (2%) no que respeita a “ Poupancga de Custos’

(43%) e ligeiramente superior (+3%) no que concerne a “ Comodidade” (36%), 0
gue pode significar uma vontade implicita de agregacdo entre o servico de
telefonia mével e de acesso a Internet.
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5.19 AVALIACAO GLOBAL DE CARACTERISTICASDE EQUIPAMENTOS/

QUALIDADE DO
5
Y SERVICO 389 AA
22 | IMPACTONASAUDE 354  aa Iuito Acima da
. PREGO/ CUSTO = el Ml
SERVIGOS AL
Acima da Media

42 | IMPACTO AMBIENTAL 347  AASA

52 | GARANTIASERVICO 345 AaSA T —

6° FIABILIDADE 3,42 A
7° ASSISTENCIA 336 Afw v Abaixo da Mdia
g° DURABILIDADE 3,33 ~ Muito Abaixo da
46 FACILIDADE DE — Yy Média
UTILIZAGAD ? =
LE*V ."
100 UTILIDADE 325~y
COMPAT. COM OUTROS . - .
e UIPAMENTOS 318 v 1'Nada importante
BARRAMENTO DE , . .
SERVIGOS 3,08 v 2'Pouco importante
INOVACAO 2838 WYY 3 'Muito importante’
44° | ADAPTIBILIDADE 287 v

4 'Muitissimo importante’

MEDIA GERAL 3,31

Apesar de, em termos gerais, as 14 caracteristicas apresentadas serem todas
consideradas como, pelo menos, “ muito importante” , algumas destacam-se mais
do que outras.

Nesta perspectiva, a “ Qualidade do Servico”, 0 “ Impacto na Salde Humana” e o
“Preco/Custo do Servico” sdo considerados como “ Muitissmo importante” e
sd0 os trés factores/aspectos mais relevantes. Seguem-se-lhes o “Impacto
Ambiental” e a " Garantia do equipamento/nivel do Servigo” .

No pdlo oposto, menos relevantes e “ Muito abaixo da média” estdo os aspectos
“ Adaptabilidade (personalizavel)” e* Funcionalidade Inovadora” .

Os individuos com menos habilitagdes e com menor rendimento consideram mais
importante, em primeiro lugar, o “Impacto na Saide Humana”, seguido da
“Qualidade do Servico” e do “Impacto Ambiental”; Os com maiores
habilitagdes e maior rendimento mostram-se mais sensiveis em primeiro lugar a
“Qualidade do Servico” e sO depois ao “ Impacto na Saude Humana” , seguido,
entao, pelo “ Impacto Ambiental” .
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