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- Ex.mo Senhor
Presidente da Anacom
Av. José Malhoa, n° 12
1099 — 017 Lisboa

N/ REF2: Parecer n°® 000137-2005
Assunto : Projecto de decisdo do ICP — Anacom sobre parametros de
qualidade de servigo universal e objectivos de desempenho aplicéveis aos

MeSsIMOos.
Data : 2.02.2006
Ex.mo Senhor Presidente,

Na sequéncia do solicitado, junto enviamos OS NOSSOS comentarios ao assunto
supra mencionado, mantendo-nos ao dispor para quaisquer esclarecimentos

adicionais.

Com os nossos melhores cumprimentos,

O Departamento de Estudos e Apoic ao Consumidor

(Ana Cristina Tapadinhas)

Coordenadora

Anexo : Comentarios

ASSCCIACAOC PORTUGUESA PARA A DEFESA DO CONSUMIDOR
Pessod Colectiva de Utilidade Poklica - Contiibuihte n.® 500 927 493
Rua de Ariilharia Um, n2 79-4.2 - 1269-160 LISBOA
Telefene: 21 371 02 00 - Fax: 21 371 02 99
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PROJECTO DE DECISAO DO ICP-ANACOM SOBRE
PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO DO SERVICO
UNIVERSAL E OBJECTIVOS DE DESEMPENHO APLICAVEIS
A0S MESMOS

(COMENTARIOS)
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Introducio:

Na andlise do presente projecto de decisdo que visa determinar os pardmetros de
qualidade de servigo do servico universal e objectivos de desempenho, ndo podemos
deixar de, em momento prévio, nos referirmos, uma vez mais, ao facto do servico fixo
de telefone ter sido lamentavelmente excluido do ambito de aplicagdo da Lei n.® 23/96,
de 31 de Julho (Lei dos Servicos Piiblicos Essenciais).

No nosso entender, tratou-se de flagrante e irrecuperdvel retrocesso do Estado e
do Governo portugués na sua politica de defesa dos consumidores. Se € possivel tal
comparagao, a eliminacdo da natureza de essencialidade do servico de telefone como o
conheciamos, foi em tudo semelhante a hipotética e impensével eliminagdo de direitos
fundamentais de cidadania do quadro constitucional de direitos, liberdades e garantias
do cidaddo, simbolos de um estado de direito democrético, dado o cardcter fundamental
que o fornecimento de tais servigos representam para as familias e a qualidade de vida

minima que se deseja para qualquer nagdo dita civilizada.

Para além do facto de na Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro, ndo ser estabelecido
qualquer regime de protecgio legal do consumidor equiparivel ao consagrado na Lei,
dos Servigos Piublicos, o seu ambito de aplicagdio relativo a obrigagdes de servigo
universal €, a nosso ver, restritivo ¢ pouco ambicioso no que se refere 4 evoluggo do

préprio conceito e alargamento a outros servigos.

Como temos defendido, o conceito de servico unmiversal, pelo dever de
acompanhamento do desenvolvimento da tecnologia, deveria jé incluir o servigo de
fornecimento de acesso de banda larga & Internet (ADSL), bem como o servigo de
telefone mével, a semelhanga de outros paises, os quais se podem orgulhar, 2o contrario
do exemplo de Portugal, de grande parte da sua populagdo aceder directa e diariamente
a0 mundo de descobertas e conhecimentos que o fenémeno da Internet nos pode

proporcionar.
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Compete directamente ao Govemo mudar o rumo das coisas, fransformando o
servi¢o universal em algo dindmico, participativo, que gere interacgfio entre pessoas,
conhecimentos e realidades transnacionais, pelo que se aconselha a inclusio desses dois

servicos no dmbito do servigo universal.

Feita esta ressalva, passemos & andlise do documento sobre o qual foram

solicitados 0s nossos comentarios.

An:ilise do Proiecto de Decis3o.

Como bem ¢ referido no documento em anélise, a ligagdo 4 rede telefonica
publica num Jocal fixo e o acesso aos servigos telefonicos acessiveis ao piblico num
local fixo, no 4mbito do servigo umiversal, deverd permitir que os seus utilizadores
finais possam estabelecer e receber chamadas telefénicas (locais, nacionais e
internacionais), bem como comunicacdes fac-simile e comunicagdes de dados, de forma

a permitir o acesso a Internet.

E, nos termos da Lei n.° 5/2004 (n.° 1 do art.” 92.°), ao prestador de servigo
universal incumbe a obrigagdo de disponibilizar ao ICP-ANACOM e aos consumidores
um conjunto de informagSes sobre o seu desempenho na prestacdo do servigo universal,
de acordo com determinados parfimetros de qualidade de servigo.

Iremos apenas pronunciar-nos sobre as disposicies que nos meregam algum

comentario. Assim:

Numero 6 (Procedimentos de disponibilizacdo de informacdes aos consumidores):

Estabelece 0 n.° 1 deste mimero que o prestador de servico universal estd
obrigado a dispomibilizar aos consumidores, previamente 2 celebracio de E;ualquer
contrato, informagdes claras, comparaveis e actualizadas sobre a qualidade de servigo
que pratica.
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Obviamente que concordamos com esta obrigacdo de disponibilizar aos seus
potenciais clientes, ainda em fase pré-contratnal, um conjunto de informagdes que lhes
possibilitem escolher, de forma esclarecida, o servigo e empresa que melhor satisfaca as

suas necessidades.

No entanto, somos da opmmdo de que, quanto a natureza comparivel da

informacdo que € prestada, deverd o este niimero ser exemplificativo, ou, pelo menos,

indicativo, quanto as formas do tipo e modo de comparagdo que se pretende atingir, ndo
sendo suficiente a indicagdo que devam ser tais informacGes facultadas em suporte
escrito e divulgadas na pagina da Internet do prestador de servi¢o universal.

Poderd o regulador, por exemplo, determinar a hierarquia sistemética das
informagdes a prestar, ou determinar directrizes relativas & apresentacdo grifica dos
contelidos informativos a disponibilizar aos consumidores, de forma a evitar-se
qualquer tipo de valorizacdo grifica de conteiidos ou aspectos mais positivos dos
servigos prestados, diminuindo-se a importincia dos demais e, assim, transformando-se
um instrumento de informag@o num qualquer suporte publicitirio.

ANEXQO 1: (Definicoes dos parimetros e dos objectivos de qualidade de servico)

IIT — Tempo de Reparacio de avarias (PQS3):

Nao concordamos com a exclusdo, para o cdlculo deste pardmetro, das situagdes
em que o prestador de servigo universal formega servico de reparagio mais répido
mediante pagamento de uma verba adicional, uma vez de poder tal exclusio vir a
premiar o incomprimento de obrigagdo contratual a que a empresa estd adstrita
(reposi¢do do servigo na maior brevidade possivel), permitindo-lhe, ao criar um servigo
de reparacio rapido, remunerado, lucrar duplamente com tal incumprimento (nova fonte

de receitas e ndo inclusdo da avaria para célculo do pardmetro de qualidade).
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IV — Tempos de resposta para os servicos de telefonista (PQS4):

A semelhanga do que tivemos ocasido de referir relativamente ao regulamento
de qualidade aplicavel ao servigo telefomico num local fixo, consideramos que seria
extremamente relevante para o célculo do PSQ4 o tempo real despendido no tratamento
da solicitagdo pelo consumnidor do servigo efectivamente pretendido, nomeadamente o
tempo de conversagdo entre o consumidor e o(s) operador(es) humano(s), uma vez que,
nas reclamacdes que chegam a esta associagdo, relacionadas com o atendimento dos
chamados Call Centers das empresas prestadoras de servigos de telecomunicagdes, sdo
recorrentes as queixas exactamente sobre ao tempo despendido na resolucdo do

problema apés o momento de atendimento por operador humano.

De facto, sfo muitas as queixas relacionadas com o tempo de duragio da
chamada, normalmente com varias interrupgSes pelo meio, em virtude da chamada ser
transferida para outro operador humano (alegadamente um superior hierdrquico do
primeiro), uma e outra vez, forcando o consumidor a repetir a narracio dos factos que
motivaram a reclamacao telefonica, sendo certo que, muitas das vezes, ndo tendo ficado
0 seu problema resolvido numa primeira chamada, vé-se forgado a, nos dias seguintes,

repetir novamente esta operacao.

Pelas razdes referidas, parece-nos que seria de extrema importincia que o tempo
despendido pelos vérios interlocutores no tratamento do pedido, nomeadamente o tempo
total de conversagio despendido, seja tido em conta para efeitos de cilculo dos
pardmetros de qualidade do servigo prestado, designadamente, para cdlculo do PQS4.

V¥ — Tempos de resposta para os servicos informatives (PQS7):

Concordamos em absoluto com a inclusdo deste pardmetro, dado que o tempo
que decorre desde o estabelecimento do sinal de chamar até ao momento em que a
chamada ¢ atendida por operador humano ou sistema equivalente de resposta € muitas
das vezes desnecessariamente dilatado por razbes puramente publicitarias, a servicos do

prestador do servico universal.
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VI — Queixas sobre incorreccoes nas facturas (PQS9):

No pentltimo pardgrafo deste ponto € referido que o prestador de servigo
universal deve prestar informacdo sobre o numero total de reclamacfes “validas™
referentes a facturas relativas aos servigos englobados no &mbito do servigo universal.

No entanto, ndo ¢ feita qualquer alusdo 4 sua forma de registo.

Com a salutar utilizacSo das novas tecnologias, actualmente, os consumidores
utilizam diversos e variados suportes para apresentar a sua reclamacfo (carta, registada
ou ndo; chamada telefomica; fax; e-mail, ...). Dai que, apesar de serem consideradas
como “queixas sobre incorrecges de facturas™ as facturas relativas aos servigos
englobados no &mbito do servigo universal reclamadas pelos consumidores, por alegada
incorrecgdo dos valores facturados, deveria ser acautelado um sistema de registo
centralizado das reclamagdes apresentadas, independentemente, do suporte utilizado
para esse efeito pelo consumidor, de forma a permitir que o nimero de reclamacdes
sobre incorrecgOes nas facturas, a ter em conta para efeito de cilculo deste pardmetro

corresponda, de facto, ao nimero de reclamagSes entradas na empresa prestadora.

Nada mais temos a comentar quanto ao projecto de decisdo em referéncia.
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