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. Introducao

O presente documento representa a resposta do Grupo Portugal Telecom ao oficio ANACOM-
S081533/2011, de 25 de Outubro, em sede de audiéncia prévia referente ao sentido provavel de
decisdo do ICP-ANACOM sobre os “Procedimentos a cumprir na afericdo da qualidade de
servico das ofertas grossistas reguladas”, aprovado por deliberacdo do Conselho de
Administracdo do ICP-ANACOM, de 20 de Outubro de 2011 (doravante “SPD”), constituindo,

assim, a resposta conjunta das seguintes empresas:

. Portugal Telecom SGPS, S.A.

. PT Comunicacdes, S.A.
. PT Prime - Solucdes Empresariais de Telecomunicacdes e Sistemas, S.A.
. TMN - Telecomunicacdes Méveis Nacionais, S.A.
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Il. Comentarios gerais

Num momento em que a concorréncia no ambito do setor das comunicagdes eletrénicas se faz,
nao tanto pelo preco dos servicos, mas sobretudo pela qualidade na prestacdo dos mesmos, a
PT esta plenamente consciente da necessidade de os utilizadores finais disporem de uma boa

qualidade de servico.

Nesse sentido, reconhecemos a relevancia de as Ofertas Grossistas disponibilizadas pela PT
Comunicacdes (doravante “PTC") terem niveis de qualidade de servico que permitam aos

Operadores que nelas se suportam poderem satisfazer as necessidades dos utilizadores finais.

Contudo, nao pode a PT concordar com os motivos que espoletaram o SPD ora em analise, nem

com a fundamentacao no qual o mesmo radica.

Com efeito, mediante uma leitura cuidadosa do SPD, em particular da seccdo 2, na qual
aparentemente o ICP-ANACOM baseou grande parte das premissas para a analise que efetua,
verifica-se que as alegadas questdes suscitadas quanto a afericdo da qualidade de servico das
ofertas grossistas reguladas reconduzem-se, na pratica, a aspetos relativos aos servicos que

integram a Oferta de Referéncia de Acesso ao Lacete Local (ORALL).

Ora, muito se estranha que, com base em aspetos referentes a ORALL, venha o ICP-ANACOM
pretender impor a PTC um conjunto extenso de medidas em todas as ofertas grossistas
reguladas que sdao por esta empresa disponibilizadas. A nosso ver, tal nao se coaduna com o
principio da previsibilidade da regulacdo, nem com os principios da razoabilidade e
proporcionalidade que devem nortear a atuacdao do ICP-ANACOM. Para além de que, nem
sempre sdo aplicaveis as condi¢des previstas na ORALL as restantes Ofertas Grossistas

Reguladas.

Ao longo de todo o SPD, o ICP-ANACOM faz igualmente mencdo ao estudo realizado pela
PriceWaterhouseCoopers (PwC) sobre o fornecimento e reposicdo do servico de acesso

desagregado ao lacete local e do servico de circuitos alugados.

Em primeiro lugar, importa referir que o estudo em questao, tal como mencionado pelo préprio
ICP-ANACOM, analisa dados reportados ao primeiro semestre de 2007. Ou seja, o ICP-ANACOM
baseia uma andlise aprovada em Outubro de 2011 num estudo que tem como base dados do

primeiro semestre de 2007!

Conforme o préprio ICP-ANACOM reconhecerd, desde 2007, as ofertas grossistas em questéo ja
foram alvo de alteracdes profundas, sendo que o desfasamento temporal entre a realizacdo do

estudo e a sua andlise (apenas em 2011) pode conduzir a extracdo de conclusdes que nao se
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coadunam com a atual realidade das ofertas grossistas em causa e com a prépria atuacdo da
PTC.

Trata-se de mais um aspeto que permite questionar a oportunidade e a proporcionalidade do
SPD agora em apreco, quando o mesmo tem por base informacdo com uma antiguidade

superior a4 anos.

Pode a este propédsito o ICP-ANACOM argumentar que, nao obstante a antiguidade da
informacao, o estudo realizado pela PwC constitui, ainda assim, base fidvel e fidedigna para a
analise do Regulador. Concedendo-se neste ponto, entdo mais se estranha a oportunidade e o
sentido da Deliberacdo do ICP-ANACOM, de 20.10.2011.

Seguindo-se, entao, tal linha de argumentacao, ndo compreendemos as opcdes adotadas pelo
ICP-ANACOM no SPD em causa, sobretudo tendo-se em atencao que a auditoria levada a cabo
pela PwC apresenta resultados que demonstram que a informacdo da PTC e a contabilizacdo
dos indicadores é bastante mais fidedigna que as dos outros Operadores, o que permite por si
s6 questionar os termos das denuncias feitas pelos outros operadores relativamente a esta
matéria, estranhando-se que o ICP-ANACOM as tome totalmente como boas, quando detém na
sua posse um relatério que questiona e pde em causa a fiabilidade da informacdo existentes nos

operadores beneficiarios da ORALL.

Na verdade, por diversas vezes, vem a PwC referir nas suas conclusdes, relativamente aos
calculos efetuados pela PTC e comparados com os calculos efetuados pela PwC a propdésito de
indicadores da ORALL referentes a prazos de resposta, de instalacdo e de reparacdo de avaria,
que as diferencas identificadas ndo tinham impacto nos SLAs definidos em sede das ofertas
grossistas analisadas, ndao havendo razdes para nao considerar valida a informacao reportada
pela PTC ao ICP-ANACOM no periodo objeto da auditoria.

Néao tendo a PwC identificado discrepancias entre a informacao disponivel nos sistemas da PTC
e a contabilizacdao dos indicadores, entendemos que o SPD ora em discussdo carece de
fundamentacao para justificar as opgdes que o ICP-ANACOM pretende impor. Isto sem referir
que, também em relacdo a auditoria realizada pela PwC, esta incide apenas sobre a ORALL e a
ORCA, sendo que o ICP-ANACOM faz uma extensao dos resultados e conclusdes da mesma as
ofertas que ndo foram alvo da referida auditoria, fazendo-o, alids, sem qualquer fundamentacao

para o efeito .

Nao podemos, ainda, deixar de salientar e assinalar, nesta sede, que muito estranhamos que a
conclusdao da auditoria em causa e, bem assim, o respetivo relatério ndo tenham sido

divulgados ao mercado, como tem sido pratica, noutros ambitos, com as auditorias que sao
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levadas a cabo pelo ICP-ANACOM, o que, neste caso, se traduziu numa falta de transparéncia na
atuacdo do regulador que pde claramente em causa o principio da boa-fé que deve reger a

relacao entre a administracdo publica e os particulares.

Ainda no que respeita a fundamentacdo do SPD de 20.10.2011 (ou melhor a falta dela), resulta
evidente da leitura do mesmo que o ICP-ANACOM baseia a sua atuagdo nas varias

comunicac¢des trocadas entre essa Autoridade e a Optimus.

Quanto a este aspeto, ndo pode o Grupo PT deixar de expressar a sua consternacao, surpresa e
desagrado pelo facto de o regulador basear a sua atuacdo apenas nos factos divulgados por um
ou dois operadores, sem que tais factos tenham sido objeto do contraditério que, alias, se
impunha. Adicionalmente, causa também surpresa o facto de, apenas em sede de audiéncia
prévia referente a emissao de um SPD, o ICP-ANACOM decidir auscultar a PTC quanto as
alegacdes efetuadas por outros operadores, quando é publico que, em diversas e ndo poucas
ocasides, o ICP-ANACOM questiona os outros operadores sobre factos reportados pelas

empresas do Grupo PT antes de proceder a tomada de qualquer decisao.

Com efeito, parece-nos lamentavel que uma audiéncia prévia tenha de ser aproveitada para o
exercicio do direito do contraditério face a factos alegados pelos operadores beneficiarios da
Ofertas grossistas disponibilizadas pelo Grupo PT, quando tal direito deveria ser sempre

exercido numa fase anterior as projetadas decisdes do ICP-ANACOM.

De facto, as decisdes tomadas pelo ICP-ANACOM, e submetidas a consulta, deveriam ocorrer
apo6s conhecimento completo da realidade a regular, o que passa naturalmente pelo
conhecimento dos factos e do entendimento de todos os agentes do mercado que tenham
intervencdo na realidade concreta, o que sendo descurado constitui uma clara violacdo do
principio da justica e da imparcialidade e do principio da igualdade e da proporcionalidade que

devem nortear, nos termos da Lei, a atuacao da Administracao Publica.

Em obediéncia aos principios acima referidos, impunha-se que o Regulador tivesse auscultado
previamente a PTC sobre as alega¢des veiculadas pelos outros operadores, de forma a ter um

quadro completo de informacdo antes de proceder a emissao do SPD.

Esta violacdo é tdao mais grave no caso concreto, pois como iremos demonstrar, a Optimus
expressa factos que nao se afiguram corretos, e por vezes extrapola ocorréncias verificadas, para

fundamentar a sua posicao, mas sem que tal tenha correspondéncia com a realidade.

Ao exposto acresce que, previamente a emissdo do SPD, a ANACOM deveria ter igualmente
procedido a andlise do volume das reclamacgdes por avarias apresentadas por utilizadores finais,

para confrontar estes dados com as alegacdes de outros operadores quanto a um “aumento” ou
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“constante” nimero de avarias. Certamente que tal andlise evidenciaria, como, alias, Ihe é dado
a observar diariamente no tratamento que a PTC faz dos pedidos de informacao que lhe sdo
dirigidos, uma nitida reducao do nimero de reclamacdes recebidas pelo Regulador relativas a
avarias. Ora, também este facto contribui para questionar a pertinéncia e o timing do SPD em

consulta.

E por tudo o exposto que o Grupo PT considera que o SPD ora em anélise é extemporaneo,

impertinente e injustificado, face a atuacdo da PT nesta sede.

Neste contexto, considerando os elementos em que o ICP-ANACOM se baseou para tentar
fundamentar o SPD, e obnubilando o facto de o SPD se basear numa auditoria desatualizada,
certo é que o ICP-ANACOM nem sequer considera as conclusées da auditoria, preferindo
basear-se em alegacdes de outros operadores que ndo tém correspondéncia com a realidade e

gue nao foram sujeitas ao crivo decorrente do legitimo exercicio do direito ao contraditério.

Por ultimo, gostariamos de relembrar os valores pelos quais o ICP-ANACOM considera deverem
reger a sua atuacdo e que sdo claramente postos em causa com a fundamentacao do SPD que

ora se comenta.

Relembremos o que refere o ICP-ANACOM relativamente aos seus valores: “...A independéncia
constitui um elemento essencial para o sucesso da actividade de regulacdo, possibilitando
intervencgoes regulatdrias isentas, justas, objectivas e imparciais, sem que tal dependéncia deva ser
confundida com cegueira ou alienagdo face as condicbes de ambiente em que a regulagéo é

exercida.

A actividade do ICP-ANACOM rege-se pelo principio da transparéncia, isto é, procura que as decisoes
sejam comunicadas de forma clara aos operadores e demais partes interessadas, através de uma
justificacdo fundamentada das razées da intervencdo, das formas escolhidas para a concretizar e

dos resultados pretendidos.

Empenha-se em que as formas de intervencdo sejam simples e claras, fdceis de transmitir,
constituindo o processo de consulta publica um elemento fundamental na elaboracdo da deciséo
final para a qual, as opinides das partes interessadas sdo um contributo importante no processo de

tomada de decisédo.”

Néo obstante tudo o que explanou neste enquadramento e sem prejuizo de tudo o que ali
acaba de referir, entende o Grupo PT dever pronunciar-se sobre os aspetos especificos do SPD,

0 que se propde realizar nos termos infra.
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lll. Resposta as questdes suscitadas relacionadas com a afericao da qualidade de

servico das ofertas grossistas reguladas

Relativamente as alegacdes atribuidas a Optimus constantes do presente SPD, e como ja se
referiu no Enquadramento, a PTC reitera a sua total estranheza e indignacao por néo lhe ter sido
dada oportunidade, pelo ICP-ANACOM, de se pronunciar sobre as mesmas, previamente a

divulgacdo do SPD, e de tecer os comentarios que a seguir se apresentam.
[nc]
[FIC]

Alids, como adiante se comprovara, muitas das altera¢des preconizadas pelo ICP-ANACOM nem

fazem sentido no ambito de outras Ofertas que ndo a ORALL.

Assim, importa que a PTC se detenha com maior detalhe nas alegacdes da Optimus, prestando

0s seguintes esclarecimentos:

(a) Diferencas de critérios na contabilizacdo dos momentos de fecho e abertura de

avarias

No entendimento da PTC, bem como no da PwC (conforme se pode verificar dos documentos
constantes do processo administrativo que deram lugar ao SPD que ora se comenta), a
data/hora de fecho de uma avaria, para efeitos de contagem do tempo de reparacao, deve ser
sempre a da reposicdo efetiva do servico, pois é a partir desse momento que termina a

interrupcao de servico ao cliente.

Nao obstante o facto de existir uma inconsisténcia da redacao da ORALL, que sera devidamente
esclarecida na préxima versao, bem como a diferenca de entendimento entre a PTC e a Optimus
relativamente a data/hora do fecho da avaria para efeitos de contagem de tempos, a PTC tudo
tem feito para minimizar o tempo que decorre entre a reparacdo efetiva da avaria e a

comunicacdo do fecho aos Operadores.

Isto apesar de a PTC considerar que o Operador dispde sempre de toda informacdo necessaria e
ao seu alcance, na maioria dos servicos prestados, para saber quando é que o servico foi

efetivamente reposto, na sequéncia de uma reparacao por parte dos técnicos da PTC.

Por exemplo, na ORALL a PTC implementou um processo no qual, assim que o técnico fecha a
avaria em sistema, é espoletado um e-mail, para os enderecos indicados pelo Operador, no qual
é comunicado o fecho de determinada avaria, bem como a respetiva hora de reposicdo do

servico e tipificacdo da conclusdo da analise da participacdo. Deste modo, exceto em situagoes
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pontuais em que podera haver atraso nos interfaces aplicacionais responsaveis pela geracao e
envio do e-mail com a notificacdo de fecho da participacdo, a comunicacao da reparacao da

avaria é quase imediata a reposicao efetiva do servico.

Adicionalmente, informamos que a PTC estd a equacionar, nomeadamente ao nivel da
viabilidade de implementacdo, alteracbes necessarias em sistemas, e considerando custos
envolvidos e prazo de execucdo vidvel, a eventual implementacdo deste mesmo processo para

a reposicdo de servico no ambito da ORLA e da Rede ADSL PT.

Face ao exposto, é nosso entendimento que a PTC tudo tem feito ao seu alcance no sentido de
ir ao encontro das necessidades dos seus clientes, ao caso as beneficidrias das diversas Ofertas,
sem descurar, no entanto, a sua leitura do que esta previsto em termos de Ofertas reguladas.
Tendo a Optimus conhecimento destes desenvolvimentos, muito estranhamos as afirmacdes

proferidas por aquela empresa a este respeito.

Ao exposto acresce que, e tal como é do conhecimento do ICP-ANACOM, a PTC implementou a
figura de intervencao conjunta nas ofertas relevantes, apesar de tal ndo estar previsto nas
Ofertas, tentando dessa forma ir ao encontro das necessidades dos operadores, minimizando as
situacdes de divergéncia relativamente ao fecho das avarias, a possibilidade do cliente estar

ausente e a eventual probabilidade de reincidéncia de avarias.

Numa intervencao conjunta, a data agendada nao é mais do que a combinacdo possivel das
disponibilidades da PTC e do Operador e corresponde ao acordo de data/hora entre ambos,
sendo em muitos casos a data em que o cliente tem efetivamente disponibilidade para estar no
local da intervencao. Assim sendo, nestas situacdes, como é facil de compreender, a data/hora
de inicio de contagem do tempo corresponde a data/hora acordada e ndo a data/hora de

participacao.

No caso da ORLA, confirmamos que a maioria das avarias tem agendamento, mas em nosso
entender esta situacdo faz todo o sentido, pois a reparacao exige normalmente a deslocacdo ao
cliente final, e tratando-se na maioria dos casos de clientes residenciais, o agendamento
permite gerir as expetativas do cliente relativamente a reparacao da avaria, bem como garantir

que o cliente esta presente no local.

(b) Diferencas nos critérios de contabilizacao dos prazos de resolucdao de avarias em

situacoes de avarias com multiplas incidéncias

As participagdes de avarias reincidentes resultam, frequentemente, de um ineficiente despiste
por parte dos Operadores ou, em alternativa, da tentativa de contornar as préprias Ofertas. Veja-

se, por exemplo, o que se passa na ORALL, onde muitas participacdes de avaria reincidentes
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resultam de situacdes em que os Operadores abrem varias participa¢des até que um técnico da
PTC proceda a alteracao do par de suporte ao lacete, o qual, de facto, ndo estava avariado, mas

simplesmente, nao permitia o débito pretendido pelo Operador.

Note-se que, de acordo com a ORALL, a PTC apenas tem que assegurar a integridade do par de
cobre sobre o qual suporta o servico. Acontece que o servico que os Operadores “venderam”
suportado num lacete nem sempre estd de acordo com as condicdes do préprio lacete. Assim,
como 0s mesmos operadores ndo solicitam, previamente ao pedido de desagregacao, testes
com o intuito de validar o servico que podem prestar sobre um dado lacete, apds a
desagregacdo participam frequentemente avaria apenas porque nao obtém o débito

pretendido.
[nci
[FIC]

Note-se, ainda, que a PTC tem retirado da faturacdo de participacdes de avaria indevidas
relativas a ORALL todas as participacdes fechadas com responsabilidade do Operador/cliente

gue tenham uma avaria posterior (nos 7 dias seguintes) fechada com responsabilidade PTC.

Pretende-se, assim, garantir que os Operadores ndo sao prejudicados, ao nivel da faturacao de
avarias, quando uma reincidéncia de participacdo de avaria resulta de uma eventual falha de um

técnico da PTC.

Por estas razdes, ndo compreendemos, nem aceitamos, os comentdrios absolutamente
infundados da Optimus de que os técnicos ao servico da PTC teriam incentivos para fechar

indevidamente as avarias.

No caso dos circuitos alugados, as reincidéncias de avaria sao analisadas mensalmente e sao
efetuadas alteracdes da solucao técnica (do conhecimento do operador, uma vez que qualquer
alteracdo de solucdo carece de agendamento prévio com o Operador/cliente), caso tal se

justifique.

Por outro lado, como a Optimus refere, foi implementado um procedimento, acessivel a todas
as beneficidrias da ORALL, que permite a redistribuicdo de uma participacdo de avaria no caso
de considerarem que a mesma nao se encontra devidamente reparada. De acordo com
indicadores internos, o numero de participacbes de avaria redistribuidas a pedido dos

Operadores é significativamente reduzido face ao total de avarias.

Fazemos notar, contudo, que atualmente existem limitacées ao nivel dos SI da PTC que ndo

permitem a redistribuicdo de uma participacdo de avaria para Intervencdo Conjunta, havendo
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codifica¢des distintas, dado que uma situacdo implica anotacdo com agendamento e outra néo.
Alteracdes ao sistema atual, a serem vidveis, implicariam necessariamente custos avultados, o

que consideramos desproporcionado e injustificavel face ao que estd em causa.

Gostariamos, ainda, de esclarecer que a informacédo veiculada pela Optimus, relativamente a
utilizacdo de Intervencdes Conjuntas (IC) na ORALL segundo a qual “as intervengdes conjuntas

sdo usadas, sobretudo, nas situacdes de reincidéncia de avarias” nao corresponde a verdade.
[nci
[FIC]

Em relagao ao tempo de que os Operadores dispdem para andlise da situacao e reabertura ou
nao da avaria, consideramos que a posicao da Optimus é incoerente e totalmente desprovida

de fundamento, tendo em atencdo os prazos de que a PTC dispde para a reparacdo das avarias.

Efetivamente, veja-se, a titulo de exemplo, o caso da oferta ORALL, ao abrigo da qual a PTC tem
um prazo de 6 horas lineares para reparar uma avaria Premium 2 e o Operador tem 8 horas Uteis
para confirmar ou ndo a reparacdo. Ou seja, no limite, a PTC estard obrigada a reparar uma
avaria Premium 2 no dia da sua notificacdo, podendo o Operador dispor de um periodo que

poderd ser equivalente a 1 dia e meio para analisar e confirmar ou ndo a reparacdo da mesma.

Para além disso, a PTC estd a ser prejudicada, ao nivel da recuperacao dos custos incorridos, nos
casos em que uma participacdo de avaria é fechada a cargo do cliente/Operador e,
posteriormente, reaberta pelo Operador, sendo novamente fechada a cargo do
cliente/Operador nesta redistribuicdo, uma vez que atualmente apenas se estd a faturar uma
avaria indevida, quando, na verdade, o técnico ao servico da PTC teve que efetuar duas

deslocacgoes.

Relativamente a responsabilidade no fecho em participacdes de avaria reincidentes, na ORALL,
também nao estdo corretos os nimeros apresentados pela Optimus. Na verdade, de acordo
com a andlise da PTC, apenas 30% dos fechos de participacdes de avaria reincidentes é que sao

da responsabilidade PTC, e ndo 70%, como alega a Optimus.
(c) Discordancia entre as partes sobre a atribuicdo de responsabilidades pelas avarias

A principal questdo que origina discordancia sobre a atribuicdo de responsabilidades

relativamente a uma avaria prende-se com a fronteira de responsabilidade dos servicos.

No entendimento da PTC, as fronteiras de responsabilidade da prestacdo do servico estao claras

em todas as Ofertas e estdo alinhadas com a definicdo que é feita em sede de contratos
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celebrados com os clientes retalhistas da PTC, pelo que ndo compreende, nem aceita, as

reclamacdes apresentadas, em particular pela Optimus, a este respeito.

Por outro lado, e de acordo com o previsto na ORALL, “Antes de ser efetuada qualquer
participagdo de avaria, o proprietdrio do problema deverd certificar-se de que esta realmente existe
e que todo o esforco foi feito para demonstrar que a avaria ndo reside na sua rede.”, regra essa que

é aplicavel a qualquer oferta da PTC.

Assim, qualquer avaria participada por um Operador que néo seja reconhecida pela PTC como
sendo da sua responsabilidade, deve ser faturada tendo em consideracao que a PTC incorre em
custos com a deslocac¢ao ao local e com o despiste da avaria. Importa referir, contudo, que a PTC
nao estd atualmente a faturar, como participacdes indevidas, aquelas cuja responsabilidade nao
é atribuida nem a PTC, nem ao Operador, como, por exemplo, as situacdes de correto quando
ensaiado. Note-se contudo que, de acordo com a ORALL, uma avaria inexistente consubstancia-
se numa participacao indevida de avaria, pelo que, caso assim o entenda, a PTC podera faturar

esta tipificacdo de fecho de avaria.

Posteriormente, subsiste ainda a possibilidade de o Operador contestar uma avaria faturada
pela PTC, sendo que deve justificar de forma fundamentada a razdo da sua discordancia, a qual
é analisada pela PTC. Sempre que a PTC concorda com a reclamacdo apresentada, emite o

respetivo crédito ao operador.

Face o exposto, qualquer mecanismo de acordo prévio, relativamente as situacdes de
desacordo, em particular a aplicacdo de um ratio determinado com base numa analise por
amostragem, podera resultar no aumento injustificado de participacdes de avarias sem o

devido despiste por parte dos Operadores, dado que cria incentivo para que tal aconteca.

A este respeito, muito estranhamos o comentario da PwC de que “...existiam casos de reparacédo
de avarias que ndo estavam a ser incluidos nos indicadores produzidos pela PTC, nomeadamente
quando aquela empresa considera que a responsabilidade da avaria pertencia aos Operadores
beneficidrios das ofertas”, uma vez que, como é do conhecimento do ICP-ANACOM e dos
Operadores e esta definido nas Ofertas, os indicadores da qualidade do servico prestado pela
PTC sao calculados apenas com as avarias cuja resolucao é da responsabilidade da PTC. Sendo
6bvio que a PTC néo se pode responsabilizar por avarias que nao sao da sua responsabilidade,
incluindo avarias que deveriam ter sido despistadas antecipadamente pelas beneficiarias das
Ofertas. Acresce que os indicadores servem de base ao calculo de compensacdes por
incumprimentos dos niveis de servico estabelecidos, pelo que nunca poderiam incluir avarias

cuja reparacao nao fosse imputavel a PTC.
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Ndo podemos, aqui e a este respeito, deixar de assinalar, novamente, que poderiamos ter tido
oportunidade de clarificar este entendimento da PWC se, como se esperava, o relatério de
auditoria tivesse sido submetido a audiéncia prévia, como, alids, é pratica corrente ocorrer com
qualquer auditoria desencadeada pelo ICP-ANACOM, mas que no caso concreto, surpreendente

e estranhamente, ndo aconteceu.

"

Gostariamos, ainda, de contestar a afirmacdo da Optimus no sentido de que “...o efeito de
sazonalidade em determinadas dreas de central que resulta no crescimento significativo de
reclamacgdes de clientes com o servico cortado por tempo muito superior ao contratado e

consequente aumento da taxa de churn.”

A PTC nao controla, obviamente, o efeito de sazonalidade, nem o fomenta. Adicionalmente, a
sazonalidade provoca essencialmente avarias comuns que afetam nao sé os clientes das
beneficidrias, mas também todos os clientes da PTC suportados na mesma infraestrutura. Por
esse motivo, a existir churn em resultado de avarias de resolucdo demorada, este podera
igualmente existir no sentido inverso ao alegado pela Optimus, isto & aumento da taxa de
churn de clientes da PTC, prejudicando desse modo esta Empresa, sendo que a taxa de churn
poderd ser inclusivamente bastante superior neste caso (dado o universo de clientes PTC

afetados ser potencialmente superior ao dos Operadores).

Tal como foi por diversas vezes explicado a Optimus, as avarias comuns derivam
maioritariamente de roubos/atos de vandalismo, muito recorrentes atualmente, fenébmeno que
também tem afetado as infraestruturas dos restantes Operadores, e de ocorréncias resultantes
de intempéries, as quais, como é do conhecimento da Optimus, carecem de trabalhos
demorados e estao sujeitos as condicdes climatéricas existentes no momento da reparacao (em
caso de intempérie pode nao ser possivel intervir de imediato numa conduta, por exemplo). Por
esse mesmo motivo, nem sempre é possivel indicar uma data prevista para resolucao da avaria

comum, dado que a mesma depende muitas vezes de fatores externos a PTC.

Também nao compreendemos a relevancia da mencao as zonas do grande Porto e central de
Canecas, particularmente com o sentido em que é formulada. Mais ainda nos espanta tal
referéncia quando tudo parece indicar que a Optimus se esteja a referir a ocorréncias reportadas
a PTC no final de 2009. Esclarecemos que, se assim for, as avarias em causa resultaram de avarias
comuns ocorridas em Dezembro de 2009 que, devido as condi¢des climatéricas e ao elevado
volume de avarias semelhantes na mesma area, implicaram um tempo de reposicao de servico

superior ao definido. Ndo se trata, assim, da ocorréncia constante de avarias.
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Note-se ainda que os tempos considerados pela Optimus associados a avarias comuns nao
estdo na sua maioria corretos, pois contabilizam o tempo de reposicao da avaria com base na

comunicagdo de fecho ao invés da data/hora de reposicao das mesmas.

Por outro lado, no que diz respeito aos tempos de reposicdao, como o ICP-ANACOM bem sabe,
nenhuma empresa consegue estar dimensionada, em termos de recursos humanos, para
situacdes de pico. Tal nao seria eficiente, nem estaria de acordo com as melhores praticas. Por
esse motivo, apesar de a PTC fazer tudo ao seu alcance para dimensionar adequadamente os
seus recursos, nem sempre tal é possivel nas alturas de picos de ocorréncia de anomalias, tendo
também em consideracdo os préprios recursos disponiveis dos empreiteiros, ndo sé a nivel de
guantidade, mas também de qualificacdo especializada para o efeito. Acresce que, o
dimensionamento das equipas técnicas para periodos de pico implicaria, necessariamente, um
aumento dos custos associados a reposicao de servico e, como tal, a prestacdao dos proprios

servigos.

Por ultimo, ndo podemos deixar de referir que, sendo as questdes levantadas pelos operadores
essencialmente do ambito da ORALL, ndo compreendemos a pretensdo demonstrada no
presente SPD de estender as medidas preconizadas as outras Ofertas de Referéncia da PTC,
quando nalguns casos as mesmas ndo se aplicam ou ndo se justificam, ndo existindo, alias,

qualquer fundamentacao apresentada pelo ICP-ANACOM para que tal aconteca.

IV. Comentarios aos diversos pontos da Decisao

D1: O inicio da contagem do tempo de reparagdo das avarias corresponde ao momento em que
o beneficidrio comunica a PTC a ocorréncia de uma avaria valida (i.e., rececdo do pedido na
PTC).

Para todos os servicos, com excecao da ORLA, o momento de inicio de contagem do tempo de
reparacdo de uma avaria € o momento da participacdo efetuada pelo beneficiario, sendo que,
caso exista agendamento, o periodo decorrido entre a data/hora de marcacao/registo do
agendamento e a data/hora para a qual foi agendada a intervencdo nao é contabilizado para

efeitos de tempo de reparacdo da avaria.

Relativamente a ORALL, nas Intervenc¢des Conjuntas, o agendamento é efetuado no momento
da participacéo, por telefone, pelo que o tempo entre a marcacao/registo da participacdo e o

inicio de pendéncia de cliente é nulo.
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Para a ORLA, caso exista agendamento, a contagem do tempo de reparacdo de avaria para
indicadores comeca no inicio do periodo agendado, cumprindo-se, assim, o critério definido
pelo ICP-ANACOM para este servico, uma vez que os Operadores tém que ser informados do

agendamento com um prazo minimo de antecedéncia (48 horas, no caso concreto).

Face ao exposto, a PTC considera que o inicio da contagem do tempo de reposicdo de uma
avaria deve corresponder ao momento em que o beneficidrio comunica a PTC a ocorréncia de
uma avaria valida (i.e. rececao e registo do pedido na PTC), exceto nas situacdes de Intervencodes
Conjuntas e de participacdes agendadas, em que deve corresponder a data/hora para a qual é
marcado o agendamento, uma vez que esta consiste na combinacdo possivel das
disponibilidades da PTC e do Operador e corresponde ao acordo de data/hora entre ambos,
sendo em muitos casos a data em que o cliente tem, efetivamente, disponibilidade para estar

no local da intervencao.

D2: O fim da contagem do tempo de reparacao das avarias corresponde ao momento em que a
PTC informa o beneficidrio (imediatamente apds a reparacao da avaria, por telefone e através de
um sistema IVR) de que a avaria foi resolvida, sem prejuizo para uma notificacdo posterior por

correio eletrénico e sem prejuizo para o disposto no nimero seguinte.

Para a PTC, o fim de contagem do tempo de reparacdo de avarias, em todos os servicos,
corresponde a data/hora de reparacdo da avaria, ou seja, da reposicao do servico, sendo esta

informacao sempre notificada ao Operador da seguinte forma:

e por telefone (no caso das ofertas ORCA, ORCE, Rede ADSL PT e ORLA); ou

e por e-mail (no caso da ORALL, sendo também indicada no mail a data/hora da

reparacao).

No entanto, para a ORALL, a PTC, atualmente, também notifica a reparacdo da avaria ao
Operador através de IVR, aguardando no local, por um periodo de 10 minutos, pela resposta do
Operador, caso a avaria se mantenha, para permitir que o técnico no local possa reanalisar a
situacdo. Nas situacdes em que ndo existe resposta do Operador, a avaria é fechada
manualmente pelo técnico, ou seja, ndo existe nenhum automatismo para preenchimento do
fecho em Sl com a data/hora da chamada via IVR. Assim, de facto, no caso da ORALL, em que se
implementou este procedimento de notificacdo, o fim da contagem do tempo de reparacdo sé
termina 10 minutos apos a efetiva reparacao, pelo que a PTC estd a ser prejudicada a nivel de

indicadores, neste caso. Isto, para além das situacdes em que o tempo de espera de
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atendimento do lado dos Operadores é elevado, tempo esse que também estd a ser

contabilizado, erradamente, como sendo da responsabilidade da PTC.

Estas situacoes devem-se ao facto dos Sl da PTC nao estarem desenhados por forma a poderem
obter e utilizar informacdo de um IVR para efeitos de registo e contagem de tempos de inicio,

suspensdo ou fim de reparacdo de avarias.

Note-se que, no ambito da ORALL, o Operador dispde adicionalmente de 8 horas Uteis, a contar
da hora do e-mail de notificacao de fecho da avaria, para poder redistribuir a mesma, sendo que,
caso o fecho desta participacdo seja da responsabilidade da PTC, o tempo de reparagdo é

contabilizado a partir da primeira participacao.

A implementacao de desenvolvimentos para o efeito nos Sl da PTC carecera de uma prévia
andlise detalhada do respetivo impacto, nomeadamente para efeitos da avaliacdo da respetiva

proporcionalidade e justificacdo econdmica.

De facto, seria necessario desenvolver um interface entre o IVR e o Sl de avarias que, no minimo,
possibilitasse o registo automéatico da data/hora de reparacdo, caso nao existisse nenhum
pedido de reandlise valido num periodo a definir, ou o registo automatico do tempo de

pendéncia de cliente até este ter solicitado a reandlise, de forma a descontar o mesmo.

Por outro lado, exigiria a prévia garantia da existéncia de IVR do lado dos Operadores para
atendimento e registo de tempos, bem como para resposta, conforme detalhado no numero

seguinte.

Note-se, contudo, que embora este procedimento pudesse ser considerado adequado para
ofertas com um numero limitado e de dimensao relevante de beneficidrios (como acontece na
ORALL), para ofertas como a ORCA e a ORCE tal poderia tornar-se injustificado, por exemplo,
dada a miriade de beneficiarios (alguns dos quais de pequena dimensao e reduzido volume de
negocios envolvido), eventualmente sem justificacdo econdmica para implementar tal sistema.
Acresce que a reposicao de servico nestas ofertas (ORCA e ORCE) é normalmente executada por
uma equipa especifica da PTC em contacto direto com as equipas das préprias beneficiarias, o
gue torna menos premente, razoavel e justificada a implementacdo de um procedimento

baseado em IVR.

Uma solugao alternativa, mas cuja viabilidade fisica e econédmica carece de cuidadosa andlise,
conforme anteriormente mencionado, passa pela adocdo de um procedimento automatico de

fecho de participacdes de avaria via correio eletrénico, como ocorre atualmente na ORALL.
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D3: O beneficiario, apds ser informado pela PTC conforme ponto anterior, deve ter um
determinado prazo (consoante a oferta de referéncia em questao e tendo em conta a pratica ja
seguida pela PTC) para reportar a PTC, via IVR, que a avaria se mantém, descrevendo a
anomalia/problema, mantendo-se a avaria em aberto. Caso o beneficidrio ndo reporte no prazo
definido, a avaria é considerada como fechada no momento da comunicag¢do da PTC conforme

referido no ponto anterior.

Relativamente ao prazo maximo que o operador beneficidrio dispde para a notificacdo de fecho
por IVR, estes dispdem atualmente, para a ORALL, de um periodo de 10 minutos para solicitar
nova analise via IVR. Importa referir que o eventual alargamento deste tipo de procedimento a
outras Ofertas ndo pode, de forma alguma, originar um aumento significativo deste prazo, uma
vez que seria impraticavel, em termos de gestao e de custos dos recursos humanos da PTC, que
0s mesmos estivessem retidos a aguardar chamadas por parte de outros Operadores, privando-

os da realizacdo normal das suas tarefas técnicas, nomeadamente a reparacao de avarias.

Por outro lado, seria totalmente desproporcional se tal prazo ndo fosse substancialmente
inferior ao prazo definido para reposicao do servico em causa pela PTC, uma vez que durante
aquele periodo o Operador apenas iria efetuar um teste remoto ou um telefonema para o

cliente final para confirmar a respetiva reparacao.

Importa salientar que, com base na experiéncia PTC no processo de reposicao assistida na
ORALL, verifica-se, por vezes, um tempo de espera excessivo no atendimento por parte dos call
centers dos outros Operadores, sendo necessario garantir que tal ndo aconteca, dado que os
técnicos da PTC que estdo no terreno ndo podem ficar periodos inaceitaveis a aguardar que a
sua chamada seja atendida para notificar a reparacao da avaria. Por outro lado, o préprio call
center da PTC tem, por vezes, dificuldade em notificar telefonicamente os Operadores
relativamente ao fecho das avarias, uma vez que nem sempre existe atendimento, quer pelo
facto de nao existir disponibilidade por parte do Operador, quer por este ter um horario

reduzido/especifico para rececdo desta informacao.

Para além do facto supramencionado, ndo é menos importante referir que a taxa de utilizacao
do sistema IVR-RA (Reposicdo Assistida) ndo é de todo consideravel, por parte das beneficiarias.
De facto, constata-se que, durante o corrente ano, as comunica¢des no ambito da ORALL via
IVR-RA da PTC - 65% do total dos casos — s6 tiveram resposta de ndao operacionalidade dos
lacetes, por parte dos operadores beneficiarios, em menos de 1% dos casos. Concretamente, no
passado més de Setembro, de um universo de 2257 comunicag¢des via IVR-RA, apenas 2 foram

devolvidas pela Beneficiaria, informando a ndo operacionalidade dos lacetes em causa.
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Assim, conforme referido nos comentérios ao ponto D2, a implementacdo de um procedimento
de notificacdes de fecho através de IVR exigiria também a garantia da existéncia de IVR do lado

dos Operadores, assegurando desta forma:

e A existéncia de atendimento sempre que é comunicado um fecho ao Operador, uma
vez que atualmente nem todos os Operadores tém atendimento permanente (quer
para reposicdo assistida na ORALL, quer para atendimento de chamadas efetuadas
pelo call center da PTC para comunicacao de fechos), contrariamente ao que se verifica
na PTC, que tem um atendimento disponivel 24h por dia durante os 7 dias por
semana;

e @Garantia de atendimento imediato por parte dos OPS, por forma a evitar tempos de
espera para atendimento por parte do Operador e consequente ocupagao de recursos
da PTC, uma vez que tal é operacionalmente inviavel;

e Inexisténcia de discrepancia de informacao registada na PTC e nos OPS.

Reiteramos que existem limitacdes ao nivel dos Sl da PTC, relativamente a redistribuicdao de
anomalias que envolvam atividades distintas, ou seja, o sistema de registo de uma participacao
de avaria é diferente do registo de uma Intervencdo Conjunta, ndo permitindo a redistribuicao
de uma participacdo de avaria para uma Intervencdo Conjunta. Conforme referido
anteriormente, estd prevista a possibilidade dos Operadores procederem a redistribuicdo da

participacdo de avaria, apesar deste mecanismo ser pouco utilizado pelas beneficiarias.

D4: O periodo de tempo que decorre entre a informacao da PTC referida em D2 e 0 momento
em que o beneficiario informa a PTC de que a avaria se mantém, ndo deve ser contabilizado

para efeitos de calculo do prazo de reparacao de avarias.

De acordo com o ja referido, os Sl da PTC ndo contemplam a possibilidade de nao contabilizar,
no prazo de reparacao de uma avaria, o periodo de tempo que decorre entre a informacao, via
IVR da PTC, de reparacdo de uma avaria e o0 momento em que o beneficiario responde,
informando a PTC de que a avaria se mantém. Contudo, este tempo é contabilizado como

sendo da responsabilidade da PTC.

A implementacdo de desenvolvimentos, para esse efeito, nos Sl da PTC carecerd de uma analise
prévia detalhada do respetivo impacto, nomeadamente para efeitos da avaliacdo da respetiva

proporcionalidade e justificacdo econdmica.
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D5: Entre o momento de inicio e 0 momento de fim da contagem do tempo de reparacgao das
avarias poderao existir outras pendéncias de cliente, cujos critérios deverao ficar claramente

definidos nas ofertas e cuja consideracdo deve ser comunicada, caso a caso, ao beneficiario.

Atualmente, os sistemas de informa¢do da PTC associados a reposicao de servicos ndo
contemplam a figura de “pendéncia de cliente”, pelo que nestas situacdes é necessario fechar a
participacdo e, quando a beneficidria indica que a avaria persiste, efetuar novo registo de

participacao.

E entendimento do Grupo PT que tais alteracdes irdo implicar desenvolvimentos significativos e

onerosos nos Sl utilizados.

D6: Deverad ser incluido na ORALL, na ORCA, na ORCE, na Rede ADSL PT e na ORLA um
mecanismo de interven¢des conjuntas que permita que os beneficidrios agendem uma
deslocacao conjunta de técnicos de ambas as empresas para melhor despiste e reparacao de

uma avaria. Os procedimentos a seguir nas intervencdes conjuntas devem incluir:
(a) A disponibilizacdo e divulgacdo dos contactos dos intervenientes na intervencdo conjunta.

(b) A obrigatoriedade de contactar atempadamente (e.g. por telefone) quando algum elemento

nao possa comparecer na intervencdo conjunta no periodo definido.

(c) A obrigatoriedade de nao sair do local designado sem contactar previamente o elemento em

falta.
(d) A definicao de tempos de agendamento/reagendamento da intervencdo conjunta.

(e) A definicao de procedimentos de relato das interveng¢des conjuntas efetuadas (data e hora,
motivo e resultado da intervencdo conjunta e identificacdo e assinatura dos técnicos das

entidades envolvidas).

A PTC ja disponibiliza aos Operadores a possibilidade de solicitarem Intervencdes Conjuntas (IC)
no ambito dos servicos ORALL, ORCA, ORCE e Rede ADSL PT, apesar de tal procedimento nao
estar definido nas Ofertas de Referéncia. No entanto, no caso particular da ORLA, que configura
o realuguer da linha de assinante, tal procedimento néo se figura adequado, nem justificavel,
uma vez que, tratando-se do servico de realuguer da linha de assinante, o mesmo é totalmente
fornecido pela PTC até, pelo menos, a ficha do cliente (se o equipamento néo for fornecido pela

PTC), ndo havendo lugar a intervencdo do outro Operador.
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Relativamente a cada um dos procedimentos referidos pelo ICP-ANACOM, cumpre-nos

comentar o seguinte:

(a)

A PTC considera que, apesar de dever ser mandatdria a disponibilizacdo de um
contacto, tanto por parte do Operador, como da PTC, aquando do agendamento de
uma IC, os contactos indicados poderdo néo ser diretamente dos técnicos envolvidos,
mas, por exemplo, de um centro de atendimento que tenha a possibilidade de entrar
em contacto com a equipa técnica.

De facto, ndo sé poderdo nao estar disponiveis, no momento do agendamento, os
contactos dos intervenientes na intervencdo conjunta, tanto por parte do Operador
como da PTC, como poderdao ocorrer alteracdes nas equipas técnicas alocadas,
previamente a data agendada.

Por outro lado, o contacto entre os intervenientes numa IC deve ser efetuado através do
Centro de Atendimento a Operadores e Prestadores de Servicos da PTC (usualmente
designado por OTEL), tal como esta estabelecido atualmente, uma vez que este
procedimento, envolvendo uma terceira entidade que, inclusive, interveio no préprio
agendamento, permite registar eventuais ocorréncias anémalas.

Em relacao a este ponto, a PTC nada tem a opor. Nao obstante, consideramos que tal
contacto deverd poder ser estabelecido através dos Centros de Atendimento dos
Operadores.

A PTC considera ajustado o processo e o tempo de espera atualmente definidos na
ORALL para ambas as partes. Atualmente o tempo de espera definido é de 15 minutos
apdés a hora acordada para o agendamento, sendo que se uma das partes nao
comparecer no local acordado neste prazo, o técnico presente, da PTC ou do Operador,
devera contactar o Centro de Atendimento a Operadores e Prestadores de Servicos da
PTC (OTEL), e informar deste facto.

Assim, a PTC nédo se opde a que este procedimento seja estendido a outras Ofertas de
Referéncia, nos moldes referidos e que atualmente vigoram na ORALL, uma vez que se
tornaria ingerivel que as equipas técnicas tivessem que permanecer no local por tempo
indeterminado.

Atualmente encontra-se acordado com os Operadores um tempo minimo de J+2
“janelas” para marcacdo de agendamentos de intervenc¢des conjuntas na ORALL,
correspondendo J+2 a duas “janelas” posteriores a “janela” em que esta a ser efetuada a
solicitacao de marcacao (“)”), sendo que “janela” corresponde ao periodo util da manha
ou da tarde. Este tempo é necessario para que seja possivel a alocacao dos técnicos, por

ambas as partes, para a intervencdo, bem como o agendamento com os clientes finais,
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por parte dos outros Operadores, sempre que necessario. Alids, foi esta ultima
necessidade que conduziu a que, na ORLA, a PTC nado possa efetuar agendamentos com
menos de 48 horas de antecedéncia.

Conforme anteriormente referido, a data agendada ndo é mais do que a combinacao
possivel das disponibilidades da PTC e do Operador e corresponde ao acordo de
data/hora, sendo em muitos casos a data em que o cliente tem efetivamente
disponibilidade para estar no local da intervencao.

Deste modo, a PTC concorda com a definicdo de procedimentos nestes termos, nas
Ofertas que justifiquem o agendamento de intervengdes conjuntas.

No que se refere a reagendamentos, e atendendo a diversidade de causas a que possam
estar associados e ao facto de ndo estarem previstos em APIl, a PTC considera que
devem ser tratados caso a caso.

Na ORALL ja estd acordado com os Operadores um procedimento para registo da
informacdo da intervencdo conjunta num formulario do Operador, a assinar pelos
técnicos de ambas as partes.

Deste modo, no final de cada IC, a beneficidria podera apresentar o formulario da IC,
onde serao identificados os intervenientes, a data e hora de inicio e fim da intervencdo e
a responsabilidade pela resolucao da avaria, bem como informacao adicional que possa
ser considerada pertinente — por exemplo, no caso de nao haver acordo entre os
técnicos —, apds o que o formulario é assinado por ambas as partes.

O operador beneficiario é responsavel por levar, sempre, o formuldrio para uma
intervencdo conjunta, bem como efetuar o respetivo arquivo, ap6s preenchimento e
assinatura, podendo a PTC solicitar o envio digitalizado do mesmo, caso considere
necessario.

Este método, que mereceu a concordancia dos Operadores, tem-se mostrado
adequado, pelo que a PTC esta disponivel para acordar com os outros Operadores
formularios idénticos para as ICs dos servicos ORCA, ORCE e Rede ADSL PT, para

extensdo da metodologia a estas ofertas.
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D7: Deve a PTC acordar com os beneficidrios uma solucdo para as discordancias na atribuicdo
de responsabilidades pelas avarias, que se aplique quer a faturacao, quer ao calculo das
medidas de desempenho e respetivas compensacdes em caso de incumprimento dos objetivos,
considerando-se, como principio, que, salvo acordo em contrario, a PTC devera fundamentar
adequadamente, caso a caso, qualquer avaria que considere indevida, através de medidas de
testes efetuados — com a indicacao da respetiva hora e data — sempre que existam duvidas
quanto a atribuicdo de responsabilidades de uma determinada avaria. Na faturacao remetida
pela PTC ao beneficiario por comunicacdes de avarias indevidas, devem ser identificadas as
avarias em causa, possibilitando a identificacdo dos pedidos de reparacdo considerados nessa

faturacao.

Para este efeito, a PTC deve remeter uma proposta aos beneficidrio no prazo de 15 dias Uteis
apo6s a notificacdo da decisdo final, devendo os beneficidrios apresentar eventuais comentarios

a PTC no prazo de 10 dias Uteis apds a rececdo da proposta da PTC.

A PTC deverd incluir a solucdo adotada nas ofertas relevantes num prazo de 40 dias Uteis apds a
notificacdo da decisdo final e devera ter em conta os comentarios apresentados pelos

beneficiarios, justificando aqueles que ndo considerar.

A PTC, pela sua vasta experiéncia adquirida relativamente aos desacordos sobre os fechos das
avarias das vdrias Ofertas, considera que um acordo negociado em termos de principios de
aplicacdo, em particular a aplicacdo de um racio determinado a partir de um qualquer trial,

resulta num menor cuidado por parte dos Operadores no despiste e participacao de avarias.

Importa mencionar que, de acordo com as varias Ofertas, o Operador deve realizar um despiste
antes de efetuar a participacdo de uma avaria a PTC, evitando a intervencao desnecessdria e

ineficiente das equipas desta ultima em situacdes cujo problema nao lhe é imputavel.

Ora, consideramos que a aplicacdo de uma qualquer percentagem as avarias em desacordo em
relacdo ao fecho incentiva a abertura de avarias sem o devido despiste por parte dos
Operadores, dado que, mesmo que a avaria ndo seja da responsabilidade da PTC, estes s6

pagarao parte da mesma.

Note-se que se um Operador verificar que uma anomalia se mantém, pode solicitar de imediato
nova andlise da mesma avaria junto da PTC, justificando a razdo deste pedido. Se o Operador
nao concordar com o motivo de fecho, estando a anomalia ja resolvida, podera apresentar a

respetiva reclamacao justificando a sua ndo concordancia.
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Adicionalmente, tal como podera ser comprovado com os Operadores Optimus e Vodafone, a
comparacao dos testes efetuados, em particular na ORALL, ndao é solucao viavel, pois as
medidas efetuadas por cada uma das partes ndo sao compativeis. A PTC ja efetuou diversos
testes com estes Operadores para tentar perceber se existia ou nao uma correlagao entre os
resultados obtidos por cada uma das partes no testes aos lacetes e, de facto, concluiu-se que tal
nao era possivel. Uma das principais razoes para os resultados ndo serem comparaveis prende-
se com a impedancia do equipamento de medida de cada um dos Operadores. Por outro lado, a
medida de atenuacdo depende dos DSLAMs e CPEs utilizados e a alteracdo destes
equipamentos pode conduzir a variacdes elevadas nas medidas de atenuacao elevadas, pelo
que os valores apresentados, para o mesmo lacete, pelos diferentes operadores, pode nao ser

comparavel.

Acresce que, nem todos os servicos permitem testes semelhantes por ambas as partes, dado
que uma das Empresas pode nédo ter acesso ao servico extremo-a-extremo (por exemplo,

quando existem CPEs geridos pela outra parte).

Assim, face ao exposto, a PTC considera que nao é vidvel, nem justificado, definir um acordo a
priori com os Operadores, relativamente ao desacordo sobre a responsabilidade das avarias
pois, em nosso entender, tal implica necessariamente uma andlise casuistica a cada uma das

avarias nestas circunstancias.

Por outro lado, a inclusdo das avarias em desacordo no cdlculo das compensac¢des nao é, de

todo, possivel exatamente pela definicdo de desacordo. Sendo, vejamos:

e 0 OPSeaPTC consideram divergente a responsabilidade de uma avaria;

e através de um acordo entre as partes fica aceite que o OPS sé paga uma percentagem
dessa avaria;

e qual o tempo que deveria ser considerado desta avaria para efeitos de calculo de
atribuicdao de eventual compensacdao, em particular, tendo em conta que s6 sao
aplicaveis compensacdes por avarias da responsabilidade PTC com tempos fora do
SLA definido na Oferta?

Em conclusao, a PTC considera que as avarias em desacordo devem ser objeto de analise, caso a

caso, entre o Operador e a PTC.
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D8: Deve a PTC efetuar pontos de situacao didrios junto do beneficiario, em relacao as avarias
que afetam varios acessos num mesmo cabo ou que excedam os objetivos definidos para os
tempos maximos de reparacdo, indicando as acdes que se encontra a desencadear e a data

prevista (atualizada) de resolucéo.

As avarias designadas como avarias comuns resultam de varios fatores a que, regra geral, a PTC
é alheia. De entre estes, destacam-se as avarias provocadas por atos de vandalismo,
normalmente associadas a roubo/furto de cabos de cobre de grande capacidade, avarias
provocadas por terceiros (corte de cabos de cobre provocados por obras de terceiros) e avarias
decorrentes de condicbes climatéricas adversas (chuvas fortes e trovoadas), as quais danificam

0s cabos de cobre e, por vezes, também impossibilitam a rapida reparacao dos mesmos.

Apesar dos condicionalismos supra referidos a que a PTC estd sujeita, compreendemos a
preocupacao das beneficidrias na gestdo da relacdo com o cliente quando estas avarias ocorrem
e quando a sua resolucao nao é tao célere quanto seria desejavel. Deste modo, a PTC propde
avaliar o desenvolvimento de um sistema de report das designadas “avarias comuns” as
beneficidrias, possibilitando que estas tenham informacdo sobre a existéncia da avaria comum e

a previsao de resolucdo da mesma.

Relativamente as avarias isoladas (avarias ndo comuns), dos diferentes servicos, que excedam os
tempos maximos de reparacao para cada um dos servicos, consideramos ineficiente a proposta
do ICP-ANACOM, no sentido de disponibilizacdo da informacao sobre as acdes que a PTC se
encontra a desencadear e as respetivas datas previstas de resolucdo. A PTC tem como objetivo
resolver o mais rapidamente possivel todas as participacdes de avarias que sdo remetidas pelas
beneficiarias das Ofertas e pelos clientes finais. Desta forma, todos os esforcos da PTC devem
estar envolvidos na reposicdo do acesso fisico/servico, pelo que consideramos a informacao de
previsdo de resolucdo como mais uma tarefa a executar e que ira desfocar as equipas do seu

objetivo principal - a reposicao do servico.

D9: Para o calculo das compensacoes, os indicadores devem ser aferidos trimestralmente.

De acordo com a seccdo 2.7 do Anexo 13 da ORALL “A avalia¢éo dos diferentes indicadores serd
feita semestralmente. A PT Comunicacbes procederd a andlise e apuramento das eventuais

compensacgoées por incumprimento dos objetivos de qualidade de servico definidos na Oferta”.
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O entendimento que a PTC faz da ORALL é o de que a metodologia de apuramento das
compensacdes pressupde que a mesma seja efetuada semestralmente, bem como a avaliacao

dos diversos indicadores.

Acresce que, a féormula de calculo e apuramento das compensac¢bes por incumprimento dos
objetivos de qualidade depende da informacao do plano fornecido e fiabilidade das previsdes
disponibilizadas pelos Operadores, também neste caso com periodicidade, andlise e validacao

temporal semestral no caso da ORALL.
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