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Introducéo:

1. Conforme ¢é referido na deliberacdo do Conselho de Administracdo da
ANACOM de 23 de Novembro, compete a esta autoridade reguladora, nos
termos do n.° 1 do art.° 125.° da Lei das Comunicagdes Electronicas (Lei n.°
5/2004, de 10 de Fevereiro), proceder a publicacdo dos regulamentos necessarios
a execucdo da mesma, designadamente, no que respeita a matérias cujo elevado

grau de pormenorizagdo desaconselhe a sua incluséo nesse diploma.

2. Um dos regulamentos previstos no referido artigo €, exactamente, o regulamento
que defina os parametros de qualidade a medir sobre o0s servicos de
comunicagOes electronicas acessiveis ao publico, sobre os quais devera ser
prestada informacdo aos seus utilizadores finais, como previsto no n.° 1 do art.°

40.° da Lei das Comunicagdes Electronicas.

3. De referir, no entanto, que o projecto de RQS aprovado, sobre o qual nos iremos
pronunciar, integra apenas os parametros de qualidade aplicaveis as empresas
que prestam o Servico de Acesso a Rede Telefénica Publica em local fixo e
Servico Telefonico em local fixo (STF). De fora ficam os parametros de
qualidade para outros servicos de comunicagfes electronicas, pese embora a
ressalva de poderem 0s mesmos a serem incluidos, futuramente, no mesmo

Regulamento.

4. Esperamos que, de facto, venham os parametros de qualidade para outros
servicos de comunicacOes electronicas a ser aprovados muito brevemente,
designadamente ao nivel de telefonia mdvel e acesso a Internet, dada a
diversidade de servicos oferecidos aos consumidores e algum desequilibrio que
se verifica ainda entre os diferentes prestadores, quanto & qualidade dos servigos

prestados.

ASSOCIACAO PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR

Rua de Artilharia Um, n°79-4° - 1269-160 LISBOA
Telefone: 21 371 02 00 - Fax: 21 371 02 99
E-mail: decolx@deco.pt - Internet: http://www.deco.proteste.pt



@ DECO

Analise do Regulamento sobre Qualidade de Servico.

Antes de mais, congratulamo-nos pela coincidéncia de posi¢oes da DECO e da
ANACOM relativamente & importancia que assume a informacdo sobre a qualidade e
caracteristicas dos servicos a prestar aos utilizadores finais, de forma que possam estes,
livre e esclarecidamente, optar pela empresa prestadora e servi¢o a prestar que melhor

satisfacam as suas necessidades.

Uma escolha livre e esclarecida implica necessariamente a prestacdo de
informacdes completas, claras, actualizadas e comparaveis, em dois momentos
distintos: numa primeira fase pré-contratual e, na fase de vigéncia do contrato firmado

entre as partes.

Conforme ja supra referido, somos da opinido de que devera ser equacionada
para muito breve a criacdo de parametros para outros servicos de comunicacdes
electronicas que ndo apenas o0 acesso a rede telefonica publica em local fixo e servigo

telefénico em local fixo.

Assim:

e Artigo 2.°(Parametros de qualidade de servico):

Uma vez que a definicdo dos parametros de qualidade de servico é remetida para o

anexo ao regulamento, deixaremos para esse momento a sua analise.

e Artigo 3.° (Obrigacdes das empresas prestadoras):

A alinea b) do n.° 1 deste artigo ndo distingue entre a informacdo, que deve ser
disponibilizada pelas empresas prestadoras aos utilizadores do servico e, a que devera

simultaneamente ser prestada a ANACOM, no que respeita a qualidade dos servicos.
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A nosso ver, ndo se encontra devidamente acautelada a acessibilidade da
informacao aos utilizadores do servico, devendo a mesma ser prestada em linguagem
mais acessivel e inteligivel do que técnica, sem prejuizo da sua natureza e conteudo,
diferentemente do que ja devera acontecer em relacdo a ANACOM, pela qualidade de

autoridade reguladora sectorial das comunicagdes.

e Artigo 7.° (Disponibilizacdo de informacoes aos utilizadores finais):

Dispde o n.° 1 deste artigo que as empresas estdo obrigadas a disponibilizar aos
utilizadores finais, previamente a celebracdo de qualquer contrato, informacdes claras,

comparaveis e actualizadas sobre a qualidade de servigco que praticam.

Concordamos com a obrigacdo imposta a empresa prestadora de disponibilizar aos
potenciais clientes dos servicos que oferece, ainda em fase pré-contratual, um conjunto
de informacdes que lhes possibilitem escolher, de forma esclarecida, o servigo e

empresa que melhor satisfaga as suas necessidades.

No entanto, somos da opinido de que, quanto a natureza comparavel da informacéo

que é prestada, deverad o regulamento ser exemplificativo, ou, pelo menos, indicativo,

quanto a solugdes sobre o tipo e modo de comparagdo que se pretende atingir, ndo sendo

suficientes as informacdes a que se referem as alineas do n.° 2 do mesmo artigo.

A nosso ver, a Unica forma de se obterem informagdes “comparaveis” num sector de
actividade tdo complexo como é o actual mundo das comunicagdes, passara
necessariamente por uma certa uniformizacdo ou aproximacdo da apresentacdo grafica
dos conteddos informativos disponibilizados aos consumidores pelas empresas

prestadoras (panfletos, folhetos informativos, etc.).

Desta forma, evitar-se-ia que as empresas prestadoras possam valorizar
graficamente 0s aspectos mais positivos dos servigos que prestam, diminuindo a

importancia dos demais.
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Ainda relativamente a este artigo, somos da opinido de que deveria ser previsto um
regime sancionatorio para o caso previsto no n.° 5, isto €, quando a empresa implemente
os parametros definidos no anexo do regulamento em momento posterior a data fixada

no n.° 2 (até ao dltimo dia Gtil do més de Janeiro).

ANEXO:

(Parametros de qualidade de servico (PQS) para acesso a rede telefénica publica em

local fixo e servico telefonico acessivel ao publico em local fixo)

e POS3 - Tempo de Reparacdo de avarias:

Quanto ao ponto (1.8.), somos da opinido de que, para calculo deste parametro, se
devam também incluir as situacdes em que a empresa prestadora fornece servigo de
reparacdo mais rapido mediante pagamento de verba adicional, sob pena de estarmos a
premiar o incumprimento das obrigacfes contratuais a que as empresas estao adstritas
(reposicao do servico na maior brevidade possivel), permitindo-lhes que, ao criarem um
servico de reparacdo rapido, remunerado, lucrem duplamente com o seu incumprimento
(nova fonte de receitas e ndo inclusdo da avaria para calculo do pardmetro de

qualidade).

e POS4 - Tempo de resposta para os servicos de telefonista:

Em relacdo ao ponto (1.4.), parece-nos que para o calculo do PSQ4 nédo devera ser
excluido o tempo despendido pelos interlocutores no tratamento do pedido,
nomeadamente o tempo de conversacao entre o chamador e o operador humano, uma
vez que, nas reclamacdes que chegam a esta associacdo, relacionadas com o
atendimento dos chamados Call Centers das empresas prestadoras, uma das mais
recorrente diz exactamente respeito ao tempo despendido na resolu¢do do problema
apds o momento de atendimento por operador humano.
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Por outras palavras, sdo muitas as queixas de consumidores relacionadas com o
tempo de duracdo da chamada, com varias interrupcbes pelo meio em virtude da
chamada ser transferida para outro operador humano (aparentemente superior
hierarquico do primeiro), uma e outra vez, forcando o consumidor a repetir os factos
que originaram a reclamacao telefénica, implicando, de forma dbvia, o pagamento de
um preco mais elevado pela chamada efectuada, sendo certo que, muitas das vezes, néo
tendo ficado o seu problema resolvido numa primeira chamada, vé-se forcado a, nos

dias seguintes, repetir novamente esta operacao.

Ora, parece-nos que, por isso mesmo, sera de todo relevante que o tempo
despendido pelos interlocutores no tratamento do pedido, nomeadamente o tempo de
conversacao despendido, seja tido em conta para efeitos de calculo dos parametros de

qualidade do servigo prestado e, mais concretamente, para calculo do PQS4.

e POS5 — OQueixas sobre incorreccoes nas facturas:

Os pontos (1.2.) e (1.3.) fazem referéncia a uma nocdo de “reclamacdo valida” sem

gue, no entanto, seja feita qualquer alusao a sua forma de registo.

De facto, com a utilizacdo saudavel das novas tecnologias, actualmente, o0s
consumidores utilizam diversos e variados suportes para apresentar a sua reclamacgéo

(carta, registada ou ndo; chamada telefonica; fax; e-mail, ...).

Dai que, apesar de ser considerada como reclamacéo valida “qualquer comunicacao
do cliente por discordancia ou incompreensao quanto a valores facturados ou variaveis
que os influenciem”, deveria ser acautelado um sistema de registo centralizado das
reclamacdes apresentadas, independentemente, do suporte utilizado para esse efeito pelo
consumidor, de forma a permitir que o nimero de reclamacdes sobre incorrec¢Bes nas
facturas, a ter em conta para efeito de calculo deste parametro corresponda, de facto, ao

numero de reclamacdes entradas na empresa prestadora.
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Nada mais temos a comentar quanto ao texto de regulamento proposto.

Luis Salvador Pisco
Jurista — DAC (Departamento de Apoio ao Consumidor)
DECO - Associagao Portuguesa para a Defesa do Consumidor
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