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I. Introdugédo

O Regulamento de Qualidade de Servigo ( “Regulamento”) agora langado
para consulta publica vem responder a uma necessidade de maior

transparéncia das ofertas actualmente disponiveis no mercado.

Esta transparéncia é de extrema importdncia para gque o consumidor
possa escolher, de forma esclarecida, a solugdo que mais lhe convém de
entre as que os diferentes operadores dispdem. Adicionalmente, & um
mecanismo fulcral para assegurar gque, no caso de um operador
verticalmente integrado, ndo existe discriminag¢do entre os niveis de
servigo prestados aos clientes de retalho e aos seus clientes
grossistas que, paralelamente, também s3o os seus concorrentes no

retalho.

Este controlo é especialmente relevante gquando, para as ofertas em
causa, os OOLs dependem, em grande medida, das ofertas grossistas do
operador verticalmente integrado. Tal como foi referido na resposta a
consulta sobre a ORALL, langada a 10 de Dezembro UGltimo, & fundamental
que o regulador assegure que as condigdes das ofertas a montante sejam
tais que permitam replicar as ofertas que, a jusante, o operador com
PMS disponibiliza. Caso contrério, a concorréncia entre operadores no

mercado retalhista & colocada em causa.

Neste contexto, o presente Regulamento &, portanto, também de saudar,
ja& que eliminarid a assimetria de informac¢do que, hoje, subsiste, por
ndo serem conhecidos os niveis de servigo praticados no retalho pelo

Grupo PT.

Existem, no entanto, algumas dGvidas sobre a forma como o exposto
neste documento poderda vir a sofrer altera¢des no futuro. Ndo sendo
claro nesse aspecto, o regulador abre a possibilidade de futuras
alteragdes ao que for definido na actual consulta plGblica sem que
exista referéncia & forma como essas alteragdes poderdo vir a

processar-se.

Sobre esta possibilidade, a NOVIS considera fundamental assegurar gue
qualquer alteragdo aos paradmetros que, na presente consulta, sejam
definidos, seja sujeita a um processo de consulta similar ao gue agora
se desenrola, de forma a garantir a total capacidade dos operadores em
efectuar as alteragdes que venham a ser identificadas, bem como o

tempo necessario a sua implementagdo.
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Atenta esta consideracdo inicial, os comentédrios especificos expostos
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abaixo encontram-se divididos por (i) comentdrios ao articulado do

Regulamento e (ii) comentdrios aos indicadores per se.

II. Comentarios especificos

II.1. Articulado do Regulamento

Artigo 2°

Este artigo apresenta um conjunto de considerag¢des relativamente a
aplicabilidade dos pardmetros de qualidade de servigo definidos pelo
regulador, bem como no que se refere a sua alteragdo dindmica no

tempo.
Neste contexto, os seguintes comentérios sdo relevantes:

a) No nimero 3 é expressamente previsto que a aplicagdo das
métricas definidas no Regulamento deverada ser efectuada més a
més. A NOVIS <considera que esta exigéncia, no actual
enquadramento, é excessiva. Efectivamente, nos mercados
grossistas a montante do mercado em aprego, o periodo de
referéncia é o trimestre, sendo que é essencial assegurar a
coeréncia destas obrigagdes nos diferentes mercados que se

encontram na mesma cadeia de valor.
Neste sentido, o Regulamento deverd contemplar um periodo
trimestral pelo menos até que, nos mercados grossistas

associados, os pardmetros equiparaveis ndo sejam alterados.

b) No que se refere ao disposto nos nimeros 4 e 5 reitera-se a

preocupag¢do de que qualquer alterag¢do que <venha a ser
implementada aos pardmetros definidos neste Regulamento seja
sujeita a consulta pGblica junto dos operadores. Adicionalmente,
nado deverad ser assumido que as eventuais altera¢des que venham a
ser determinadas serdo passiveis de implementagdo imediata.
Efectivamente, tal como agora o ICP-ANACOM define um prazo de
implementacdo de 6 meses, o qual se considera adequado, prazos
similares poderdo vir a ser necessarios dependendo das
alteragdes que sejam definidas. Neste contexto, considera-se que
os nlmeros em apreco deverdo ser alterados de forma a reflectir

essa preocupagdo, propondo-se a seguinte redacgdo:
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“(...) 4. Mediante consulta piblica ds empresas, oS pardmetros
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de qualidade de servigo do presente Regulamento podem ser
alterados, aditados ou complementados, pela ANACOM de acordo com
as necessidades do mercado, desenvolvimentos a nivel de
harmonizagdo e os objectivos de regulagdo a prosseguir pela

Autoridade.

5. 0s parédmetros de qualidade bem como as suas alteragdes

vinculam as empresas assim que esteja decorrido o prazo definido

no artigo 8° do presente regulamento, contado a partir da data

da aprovagdo pelo ICP-ANACOM das modificag¢bes em causa. (...)”

Artigos 3° e 4°

A articulacdo destes dois artigos <carece de uma andlise mais
detalhada. Na alinea a) do numero 1 do artigo 3° o ICP-ANACOM refere
que deverdo ser garantidos os “mecanismos ” necessarios a
implementacdo dos procedimentos e sistemas de informag¢do destinados ao
tratamento dos indicadores definidos no Regulamento, “(..)

nomeadamente os constantes no artigo 4°.(...)".

E entendimento da NOVIS que esta redaccdo deverad ser interpretada como
incutindo um cardcter ndo obrigatdrio ao detalhe apresentado no nimero
1 do artigo 4°. Efectivamente, os pardmetros ai definidos, para além
do seu caracter genérico, gque impedem a determinagdo do que o
regulador entende como devendo ser abrangido em concreto em cada um
dos documentos exigidos, assumem uma complexidade semelhante a exigida

no dmbito de um processo de certificacdo de qualidade.

E entendimento da NOVIS que tal exigéncia é claramente
desproporcionada tomando em consideracdo os objectivos que assistem ao
presente Regulamento e ao que estd subjacente a4 Lei n.°/2004 de 10 de

Fevereiro.

Neste pressuposto, o caracter indicativo das alineas do nimero 1 do

artigo 4° deveréd ser explicitado pelo ICP-ANACOM.

Finalmente, a redacg¢do do ntGmero 3 do artigo 4° deverd ser alterada de

acordo com o ja exposto a propdsito dos nGmeros 4 e 5 do artigo 2°:

“(...) sempre que existirem altera¢bes nos procedimentos seguidos pela

empresa ou que tal lhes for determinado pela ANACOM, na sequéncia do

processo previsto no numero 4 do artigo anterior. (...)"

Artigo 7°
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No que se refere ao disposto neste artigo, a NOVIS considera ser de

salientar o seguinte:

- Nimero 2: a publicagdo dos valores objectivo deverd ser feita
de forma genérica e para a tecnologia mais wutilizada pela
empresa. Caso contradrio, é i1mpossivel assegurar um prazo
uniforme, atendendo a variedade de suportes tecnoldgicos a
disposicgédo das empresas prestadoras e que acarretam

procedimentos de aprovisionamento bastante distintos.

- Namero 3: a publicagdo da informagdo num formato passivel de
impressdo (como o sitio das empresas) é condig¢do suficiente para
cumprimento do disposto neste nimero, pelo que o nimero 4 devera

ser adaptado em consondncia;

- Nimeros 5 e 6: nos casos aqui aludidos devera ser excluida a

obrigagdo de apresentacao dos valores de histérico.
Efectivamente, as métricas solicitadas ndo estdo em muitos casos
ainda em implementagdo nas empresas pelo que é de todo
impossivel recuperar informag¢do que na altura da ocorréncia néo
era recolhida. Isto porque em muitos casos a informagdo exigida
encontra-se agregada de tal forma que ndo permite a desagregacdo
solicitada. Neste contexto, a informacdo da alinea a) do nGmero
2 deverada ser excluida, devendo apenas ser requerida apds
decorrido um ano completo a contar da data de entrada em vigor

dos parédmetros definidos/alterados.

II.1. Anexo - indicadores

Os comentarios da presente secgdo encontram-se repartidos por

pardmetro, sendo analisados de forma separada.

PQS1 - Prazo de fornecimento de uma ligagdo inicial

No que se refere a este pardmetro, cumpre comentar o seguinte:

a)

Definigdo de “pedido valido de fornecimento” : para gue um

determinado pedido se possa considerar como valido, é necessério
gque o mesmo seja aceite pela empresa prestadora. Ora, dependendo
da situagdo especifica, esta aceitagdo pode diferir bastante de

situa¢do para situacdo.

Sendo veja-se: no caso de um cliente empresarial ha que
determinar antes de mais gqual a tecnologia que poderd ser
utilizada. Tal depende da facturagdo mensal do cliente, na

medida em que a utilizacdo de fibra o6ptica ndo é uma solugdo
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rentdvel em todas as situag¢des. Para além dessa anadlise de
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viabilidade econdémica, had que aferir da wviabilidade técnica
(existéncia de linha de vista no caso do acesso fixo via radio,
andlise de viabilidade no que se refere a construcdo de fibra,
etc.). Estes exemplos, sendo independentes da assinatura do
contrato pelo cliente, condicionam a aceitag¢do do pedido, pelo

que & essencial que, cada empresa, tenha a flexibilidade

necessaria para definir o critério de aceitagdo do pedido do

cliente, j& que nd3o é possivel definir, de forma horizontal e

para todos os clientes, um mesmo momento ou acontecimento.

Naturalmente que, tal flexibilidade, n3o deverad ser justificacgdo
para uma menor transparéncia das estatisticas apresentadas,
devendo existir uma clara identificagdo da metodologia seguida
na medi¢do dos prazos de fornecimento em cada tipo de

acesso/tecnologia.

O nimero 3 relativo a este pardmetro aborda, entre outros
pontos, as pendéncias de cliente. A ©NOVIS concorda com a
necessidade de expurgar estas demoras das estatisticas a
apresentar, mas considera que deverdo ser excluidas todas as
situagdes de pendéncia que sejam imputdveis a entidades externas

as empresas prestadoras, como sejam as cdmaras municipais.

Efectivamente, existe um conjunto alargado de situagdes em que
para garantir a ligagdo inicial ao cliente é necessario passar
por um processo de licenciamento camarédrio, do qual a empresa
prestadora ndo tem qualgquer controlo e gque pode implicar atrasos

relevantes no aprovisionamento do servigo. Assim, considera-se

que deverdo também ser excluidas todas as pendéncias ndo

imputdveis 3 empresa prestadora.

No numero 3.2 deverd ser esclarecido que a informagdo a ser

publicada e referida no contrato é a relativa ao prazo médio

referido na alina b) do artigo 7° do Regulamento.

J& no niumero 3.5 é fundamental contemplar a necessidade de a

empresa prestadora aceitar o fim da pendéncia de cliente, de

forma a garantir a existéncia das condig¢des necessirias para o

reatar do processo de aprovisionamento.

Finalmente, no que se refere & forma de desagregagdo da

informagdo a fornecer, & essencial assegurar uma distingdo por

tecnologia. Efectivamente, o fornecimento de um acesso suportado

em fibra &éptica e o fornecimento de um acesso fixo via radio tém
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processos de aprovisionamento bastante distintos, os quais podem
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conduzir a grandes diferengas nos prazos de fornecimento.

PQS2 - Taxa de avarias por linha de acesso

a) NGmero 1.2: No que se refere a este parlmetro é fundamental a
revisdo do conceito de avaria valida. A proposta do ICP-ANACOM

para o mesmo & a seguinte:

“Qualquer participag¢do de avaria deverda ser considerada valida,
mesmo quando ndo confirmada apds a realizagdo de ensaios,
excepto quando a empresa prestadora possa comprovar que a avaria
teve a sua origem em erro ou ma utilizag¢dzo da responsabilidade

do utilizador. ”

Ora, nado é possivel que, mesmo quando os ensaios indiquem a ndo
existéncia de avaria, esta seja considerada véalida. Cumpre agqui
lembrar a pradtica que existe entre operadores, onde as avarias
carecem de validacdo prévia por via de ensaios técnicos. Nestas
situag¢des, caso o ensaio técnico conclua pela ndo existéncia de
avaria, esta apenas é aceite caso, apds andlise conjunta da
ocorréncia, se conclua pela existéncia de avaria da

responsabilidade do operador fornecedor.

A manter-se a actual definigdo, todas as situagdes que sejam
imputaveis a, por exemplo, configuragdes do equipamento de
cliente as quais a empresa prestadora seja alheia, ser-lhe-3do
imputadas sem que esta tenha responsabilidade na sua verificagédo
e resolucdo. Neste contexto, o definido no ntmero 1.9 deste
pardmetro tornar-se-a& vazio de sentido 1til, j& que a validade
dos ensaios é colocada em causa e, no momento da comunicacdo da
avaria pelo cliente (via telefone), ndo é possivel & empresa
prestadora “comprovar que a avaria teve a sua origem em erro ou
ma utilizacdo do utilizador” . Tal conclusdo carece, na maioria
dos casos, de uma andlise nas instalag¢des do cliente na medida
em gque, na maloria dos casos, os clientes nd3o tém total
conhecimento do impacto das alteragdes que sdo efectuadas por

si.

Assim, o que hoje sucede nestas situa¢les deverd manter-se: se a

avaria se mantém independentemente dos resultados dos ensaios e

o cliente mantenha gque ndo existiu gqualquer acgdo da sua

responsabilidade que possa ter provocado a situagdo em questdo,

apenas apds visita ao cliente e andlise conjunta da situagdo é
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que a empresa poderd aceitar (ou nd3o) a avaria em questdo e, em
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consondncia, esta ser integrada neste indicador.

b) Namero 1.3.: O &ambito das avarias a 1incluir neste indicador

deverd ser explicitado. No PQS3 as avarias sdo separadas por
avarias na “rede de acesso local” e “outras avarias” . Ndo é
claro se (i) o a&mbito do PQS2 é idéntico e (ii) quais as avarias
que estdo incluidas na categoria de “outras avarias” . Como
exemplo, pode-se tomar o caso de deficiéncias na comunicag¢do do
cliente derivadas de congestionamento de rotas contratadas pela
empresa a terceiros (p.ex. as rotas internacionais). Assim, &
necessario confirmar a real abrangéncia destes pardmetros e, no
caso concreto do PQS2, esclarecer que a informagdo deverd ser

reportada de forma agregada.

PQS3 - Tempo de reparagdo de avarias

No que se refere a este pardmetro, cumpre apenas referir a necessidade
de, nos numeros 2.2 e 2.3, ser assegurada uma correcta definigdo do
dmbito das “outras avarias”, como ja se referiu a propdsito do ntmero
1.3. do PQS3.

PQS4 - Tempo de resposta para os servicos de telefonista

A NOVIS ndo tem, de momento, qualquer oferta neste ambito. Na&o
obstante, entende ser de chamar a atengdo apenas para o facto de a
necessidade de contabilizag¢do do tempo dispendido pelo cliente a
navegar no sistema de IVR ser desproporcionado. Efectivamente,
dependendo do servigo, o tempo dispendido pelo cliente nesse sistema
ndo implica necessariamente um atraso na satisfacdo do seu pedido. E
razodvel considerar que, parte do servigo, pode ser prestado via IVR e
portanto, esse tempo constituir ja& uma satisfacdo parcial do pedido do

cliente.

Resumindo, a forma de contabilizagdo proposta pelo Regqulador tem

subjacente que esse tempo serd considerado como tempo de espera do

cliente quando, na realidade, o servico jid estd a ser satisfeito.

Neste contexto, propde-se a eliminagdo do nimero 1.3..

PQS5 - Queixas sobre incorrecg¢des nas facturas

A NOVIS concorda com o disposto neste indicador, ndo tendo comentdrios

especificos neste pardmetro.
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