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V/Ref. N/ Ref.
024/CA
Assunto: Projecto de Regulamento de Qualidade de Servico — Consulta
Publica

Na sequéncia da Consulta Publica promovida pela ANACOM, em conformidade com o
procedimento regulamentar previsto no artigo 11° dos seus Estatutos, bem como com
o procedimento geral de consulta estabelecido no artigo 8° da Lei das Comunicacdes
Electrénicas, relativamente ao Projecto de Regulamento de Qualidade de Servico,

apresentam-se em Anexo os comentarios da ONITELECOM relativos ao mesmo.

Para além dos diversos aspectos de natureza mais técnica abordados no Anexo e para
0s quais se propde uma discussdo detalhada nos termos adiante referidos, releva-se
a preocupacdo da ONITELECOM com a implementacdo do sistema de
indicadores previsto neste Regulamento pelos elevados custos operacionais
e financeiros que envolvera, anotando-se que se considera o prazo de 6 meses
para a respectiva implementacdo manifestamente insuficiente devendo ser alargado
para o dobro (ou seja 1 ano), sendo em qualquer caso necessario definir prazos

claros e objectivos para as diversas fases do processo.

Recorde-se ainda a este propdésito que o Artigo 40° da Lei 5/2004 foi muito mais além
do que é determinado pelo Artigo 22° da Directiva 2002/22/CE, que pretende
transpor e que nao impode de “per si” o fornecimento desde ja destes indicadores, pela

generalidade dos operadores.

Faz assim todo o sentido, a nosso ver, uma implementacao diferida e faseada do
presente Regulamento, que reduza o seu impacto numa fase dificil de

desenvolvimento do mercado de rede fixa em Portugal, dando-se prioridade a



publicacdo de indicadores no ambito da prestacdo do Servico Universal e do
respectivo Regulamento de Qualidade e ndo ao contrario conforme o presente

projecto.

Por outro lado propde-se que a ANACOM promova uma discussdo técnica detalhada
com técnicos dos operadores interessados face a multiplicidade de questdes técnicas
em aberto ou a carecer de reflexdo mais aprofundada, sendo igualmente essencial
que a ANACOM justifique e discuta com os operadores diversas situacbes de desvio
face as aproximacdes do ETSI (em particular no que respeita a definicdo de certos

indicadores, ou a periodicidade da recolha da informacao).

Com os melhores cumprimentos,

Pedro Norton de Matos
Presidente do Conselho de Administragcéo
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ANEXO

Comentarios da ONITELECOM a
Consulta Publica promovida pela
ANACOM

Sobre o

Servico”
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I.Introducéo

O documento em apreco, apesar de se poder associar em Ultima analise, a
transposicdo de uma Directiva Comunitaria, parece ultrapassar em nivel de
prioridade e grau de exigéncia 0 que seria razoavel para prestadores recém
entrados e que ndo tém responsabilidades de prestacdo de Servico Universal, cujo

Regulamento de Qualidade &, estranhamente, remetido para data posterior.

Além disso, e atendendo a que um dos objectivos do documento é a producado de
indicadores que sejam comparaveis, coloca-se a questdao do desequilibrio
provocado pelos factores de escala e de gama de que beneficia o prestador com

poder de mercado significativo.

E de relevar ainda outro aspecto que também contribui para desfavorecer os
prestadores recém entrados no mercado face aqueles que tém poder de mercado
significativo, e que esta associado ao facto de os primeiros terem frequentemente
de recorrer a contratacdo de parcelas de servigco grossista aos segundos, para
poderem completar a prestacdo dos seus servigos. Isso deixa mais uma vez 0s
novos operadores numa posicdo desfavoravel em matéria de indicadores de QdS,
face a acumulacdo em muitos casos de uma série de elementos de servico
provenientes do prestador com PMS e ao facto de estarem a reportar indices de

avarias e tempos de reparacdo que ndo estao sob controlo.

A ANACOM deveria mesmo equacionar seriamente o protelamento deste
Regulamento para data posterior & da publicacdo do relativo ao Servi¢co Universal e
a publicacao (diferenciada entre os proprios servigos e terceiros) de indicadores de

tempos de fornecimento e reparacdo de lacetes locais.

Apresentam-se a seguir os comentéarios detalhados, ao projecto de Regulamento
apresentado pela ANACOM.

Il. Comentérios

1. Artigo 2° - n© 3 (Parametros de Qualidade de Servico):

Aparentemente, o periodo de referéncia de um més para medicao da Qualidade
de Servico (QdS) indicado neste Art.° ndo esta de acordo com o conteudo do
ponto 4.6 (Data collection period) do Guia ETSI EG 201 769-1 v1.1.1 (ponto 4.6),
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que aponta para uma periodicidade trimestral na recolha de elementos
destinados ao calculo dos indicadores da QdS, ndo sendo avancada qualquer
justificacdo para tal divergéncia que devera por isso ser fundamentada, sendo que

a partida nos parece excessiva a periodicidade mensal.

2. Artigo 2° - n°® 5 (Parametros de Qualidade de Servico):

O numero 5 deve ser igualmente esclarecido, em particular o conceito de
“vinculam”, que ndo se entende se pretende significar a responsabilizacdo da
empresa prestadora pelos valores apresentados ou a responsabilizacdo da mesma
pela garantia de conservacdo dos mesmos niveis de desempenho em novos

contratos com clientes.

Por outro lado pode a data de publicacdo referida n® 5, ndo ser compativel com os
prazos de implementacdo referidos no nimero 1 do Artigo 4° e numero 1 do

Artigo 8°, cuja aplicacédo carece no entanto de rigor e clareza.

E nossa interpretacdo que a referida “data de publicacdo” se refere a data em que
as empresas prestadoras publicam a respectiva informacdo sobre os seus
parametros de qualidade, e ndo a data em que for publicado o presente projecto

de Regulamento na sua versdo aprovada e definitiva.

3. Artigo 3° - n° 1 a) (Obrigacdes das empresas prestadoras):

O documento deveria especificar com maior exactiddo o0s “mecanismos
adequados e facilitadores” em caso de auditoria solicitada pela ANACOM aos

procedimentos e sistemas de informacéo.

z

Este Art® nao deixa claro se o contetddo do Art® 4° ¢é suficiente, ou se existirdo
ainda outros requisitos a respeitar (quais?) com vista as auditorias

pretendidas.

4. Artigo 4° - n°1 (Sistemas de informacédo e procedimentos)

Devera em primeiro lugar ser rigorosamente esclarecido qual o significado pratico

da “implementacdo dos parametros estabelecidos”.

Caso tal signifigue a data em que forem disponibilizados pelas empresas
prestadoras os valores dos indicadores, apo6s ter decorrido um periodo de pelo

menos 3 meses para recolha dos parametros e ja apds o respectivo tratamento
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informatico, entdo considera-se exequivel a elaboracdo do manual nos trés meses

seguintes a essa data.

Em caso contrario, o prazo de 3 meses devera ser alargado para 6 meses em

ligacdo com a ampliagdo proposta para o referido no nimero 1 do artigo 8°.

5. Artigo 4° - n°3 (Sistemas de informacéo e procedimentos)

O prazo de 30 dias que é dado para adaptacbes ao manual, a partir da data da
respectiva determinacdo da ANACOM, podera ser um periodo muito curto,

dependendo do tipo de alteraces que for determinado pelo Orgédo Regulador.

Consequentemente, nos casos em que as alteracbes forem determinadas pela
ANACOM, o prazo para as adaptacbes ao manual devera ser igual ao que for

estabelecido no nimero 1 do Art.° 4°,

6. Artigo 6° (Informacdes a ANACOM)

Em conformidade com o comentario apresentado no n°3 do Art.° 2, devera ser

dispensada a evolucdo mensal.

7. Artigo 7° - n® 1, 2b) e 3 (Disponibilizagdo de informacdes aos utilizadores

finais):

Deve ficar claro que a obrigacdo das empresas disponibilizarem a informacao
sobre a QdS sob a forma escrita, aos utilizadores finais, s6 se aplica a pedido
destes ndo sendo sistematicamente enviada ou apresentada aos mesmos,

mesmo que eles a nao solicitem.

8. Artigo 7° - n® 5 (Disponibilizacdo de informacdes aos utilizadores finais):

Para além de como visto atrds, o conceito de “implementacdo dos parametros”
ndo ser claro, e por conseguinte carecer de um esclarecimento rigoroso,
considera-se que o periodo de 60 dias implicito neste ponto, nao é
significativo para garantir a disponibilizacdo de uma informacéao fiavel e
demonstrativa da qualidade efectiva do servico disponibilizado.
Consideramos que sdo necessarios pelo menos de 8 meses a um ano de recolha

de dados para conseguir indicadores minimamente fiaveis, alias como é
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reconhecido no n® 2 do préprio Art.© 7°, que obriga a uma periodicidade anual

para a disponibilizacdo de indicadores estatisticos aos utilizadores finais.

9. Artigo 7° - n°® 6 (Disponibilizacdo de informacdes aos utilizadores finais):

Uma vez que a situagéo referida no n® 6 do Art.°© 7° reporta ao n°® 5 do mesmo
Art.© e por conseguinte apenas ocorre na fase de lancamento inicial da producéo
dos indicadores, consideramos excessiva e desproporcionada a obrigacao
de “afixacdo” da informacdo sobre os indicadores, em todos os pontos de

venda do servigo.

10. Artigo 8° - n° 1 (Disposi¢des finais):

A ONITELECOM considera que o Regulamento em aprec¢o deveria incluir normas
transitérias claras relativamente ao inicio da “implementacdo dos
parametros” de qualidade, especificando convenientemente a calendarizagcédo
relativa ao inicio do periodo de recolha de dados, a entrada em exploracdo dos
sistemas de informacédo inerentes aos indicadores envolvidos e a disponibilizacdo

dos resultados pela primeira vez a clientes e a ANACOM.

Devem assim ser fixados nomeadamente um prazo para o inicio da recolha de
dados através dos sistemas de informacao adequados e um prazo para 0 primeiro

reporte de indicadores & ANACOM (em principio 3 meses depois).

Além disso consideramos que o prazo global de 6 meses indicado neste nimero
nao é suficiente para dar cumprimento as obrigacdes referidas nos numeros
anteriores, pelo que se propde que esse prazo passe para 12 meses, atendendo a

complexidade dos processos a nivel dos Sistemas de Informacao.

11. Anexo - Pardmetro da Qualidade de Servico - PQS1 (Prazo de fornecimento

de uma ligagéo inicial)

Ponto 1.2: - A ANACOM devera confirmar se a exemplificacdo que é feita neste
ponto quanto a eventual situacdo de migracao de linha analdgica para ADSL,
se refere a servicos “VolP”. Na opinido da ONITELECOM so6 esta hipotese fara

sentido, no contexto do projecto de Regulamento em apreco.
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Ponto 1.5: - Nas exclusfes relativamente ao parametro PQS1, o projecto de
Regulamento é omisso quanto aos “Pedidos Cancelados”, ao contrario do que
é referido na recomendacdo ETSI EG 201 769-1 V1.1.1 (2000-04), que serve de

suporte a este projecto de Regulamento, e é muito clara quanto a este aspecto.

Ponto 2.a) e Quadro de Parametros: -A coluna de “Apresentacdo de
resultados” (Quadro de Parametros) refere na alinea a) relativamente ao PQS1 a
“Demora meédia no fornecimento de uma ligacdo para 95% e 99% das
instalagcbes mais rapidas” (tal como o ponto 2.a) da descricdo do parametro
PQS1), o que nado esta de acordo com a recomendacdo ETSI EG 201 769-1 V1.1.1
(2000-04), que ¢é tomada no documento como referéncia base. Esta
recomendacdo define no seu ponto 5.1.2 (Measurement and statistics) e para o
mesmo parametro, como a “maior demora registada nos tempos de entrega
respectivamente para 95% e 99% das entregas mais rapidas” (isto é, os
indicadores deverdo corresponder respectivamente aos percentis 95% e
99%0).

A ANACOM devera fundamentar o desvio face a recomendacéao do ETSI.

Ponto 3.2: - Chama-se também aqui a atencdo, a propdsito da metodologia de
calculo a adoptar, que o “tempo médio para o fornecimento de uma ligacdo
inicial” € tomado como referéncia, em vez do percentil respectivamente para
95% e 99% das ocorréncias, conforme é recomendado pelo ETSI. Mais uma vez
devera ser explicado pela ANACOM o desvio face ao estabelecido pela referida

recomendacéo do ETSI.

Ponto 3.6: - Aparentemente a Recomendacdo do ETSI nédo prevé a
desagregacdo que € sugerida no projecto de Regulamento relativamente a
tecnologia usada nos varios tipos de acesso (Analégico, RDIS, XDSL e outros),
limitando-se a exigéncia de ser tomada em consideragdo a totalidade dos
pedidos de ligagéo satisfeitos durante o periodo de referéncia. Parece-nos por isso

excessiva e injustificada a ventilagdo sugerida neste ponto.

Por outro lado e mais uma vez, tal com ja referido atrds no ponto 1.2 deste
indicador, a ANACOM devera também aqui confirmar se a desagregacdo que é
assinalada com “XDSL” esta directamente ligada ao fornecimento de servicos de

VolP ao mercado, ou em que outro contexto (de SFT) é feita essa referéncia.
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Ponto 4.: - Verifica-se aqui uma imprecisdo no texto. A referéncia a “alinea b)
do ponto anterior” esta incorrecta e devera ser substituida por “alinea b) do

ponto 2.”.

Ponto 4.2: - A ONITELECOM considera que este ponto carece de ser completado.
Devera referir de forma explicita que serdo excluidos do calculo do indicador
os casos de adiamento da data acordada por iniciativa do cliente (tal como

se encontra previsto na Recomendacdo do ETSI).

12. Anexo - Pardmetro da Qualidade de Servico — PQS2 (Taxa de avarias por

linha de acesso)

Quadro de Parametros: -Convinha ser devidamente esclarecido qual o
significado da alinea b) indicada no quadro de parametros do Anexo,
especialmente o que se entende por “numero de assinante registado”.
Admitimos que a intencdo seja evitar distor¢des estatisticas causadas pela
participacdo de avarias de diferentes nimeros dum mesmo acesso (por
exemplo no caso de acessos RDIS, em que o mesmo acesso pode suportar gamas

com varios nimeros).

Mesmo no caso de corresponder a contabilizacdo de avarias em acessos indirectos
(que ndo estao cobertos de acordo com o Quadro), atendendo a que muitas das
participacdes desse tipo de avarias nem sequer sdo do conhecimento do prestador
de acesso indirecto porque o cliente se dirige directamente a PT (s6 no quadro de
implementacéo efectiva da ORLA em toda a sua extensdo se poderia considerar tal

situacao).

Estando s6 contemplados os acessos directos, coloca-se a questdo de confirmar se
estdo abrangidos todos os clientes, incluindo aqueles que sendo de acesso directo
relativamente ao PAD, porém tém Acesso Indirecto com outros prestadores.
Nestas situagbes, o indicador pode vir a cobrir situagcbes que ndo sdo da
responsabilidade de quem o avalia e publica “penalizando” injustamente o
respectivo operador, situacao alias que também se colocara por exemplo em
chamadas para niumeros ndo geograficos residentes noutros operadores e que nao

estdo excluidas no quadro geral.
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Note-se ainda que num enquadramento de Acesso Indirecto, a responsabilidade
pela avaria tanto pode caber ao PAD, como ao PPS, nomeadamente em caso de

avaria do comutador de um ou do outro.

Pontos 1.1 e 1.2: - A ANACOM devera esclarecer com rigor qual o significado do
conceito de “Avaria Valida” na forma como é aplicado no documento. Além
disso sera também necesséario ficar claro a quem pertence a responsabilidade pela
avaria, e como esta sera contabilizada no indicador, no caso de estarem

envolvidas outras redes publicas interligadas a rede do prestador, tal com é

referido em 1.1.

Ponto 2.: - O projecto de Regulamento n&o especifica qual o periodo de

referéncia para registo de ocorréncias destinadas ao calculo deste parametro.

A recomendacdo do ETSI especifica claramente no seu ponto 5.2.2 (e também na
tabela 1, com a lista de parametros), que o periodo de recolha de dados para

este parametro devera ser anual.

13._Anexo — Parametro da Qualidade de Servico — PQS3 (Tempo de reparacdo de

avarias)

Ponto 1.3: - Considera-se um tanto estranho condicionar uma contagem de
tempo de reparacdo a uma eventual resposta do cliente, sendo em qualquer caso
manifestamente excessivo o prazo de 15 dias Uteis constante do ponto 1.3 (do
PQS3), previsto para eventual contestacdo da resolucdo da avaria por parte do

cliente, devendo ser reduzido para 5 dias Uteis.

Ponto 2. e Quadro de Parametros: - Tal como foi referido a propdsito do
parametro PQS1 (ponto 2.a e Quadro de Parametros), também para o parametro
PQS3 é referido como o “Tempo médio de reparacdo de avarias”, o que nao
esta de acordo com a recomendacgao ETSI EG 201 769-1 V1.1.1 (2000-04), que
define no seu ponto 5.3.2 a) (Measurement and statistics), 0 mesmo parametro,
como a “maior demora registada nos tempos de reparacado
respectivamente para 80% e 95% das reparacdes mais rapidas” (valores

respectivamente para os percentis 80% e 95%, expressos em numero de horas).
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Reitera-se também para este parametro a necessidade de a ANACOM fundamentar

convenientemente o desvio face a Recomendacédo do ETSI.

14.Anexo — Pardmetro da Qualidade de Servico — PQS4 (Tempo de resposta para

os servicos de Telefonista)

N&o se vé o interesse deste indicador atendendo a que muitos operadores nao

tém sequer o servigco em causa, aspecto que devera ser clarificado.

15._ Anexo — Paradmetro da Qualidade de Servico — PQS5 (Queixas sobre

incorreccdes nas facturas):

Ponto 1.1: Actualmente a ONI regista como Pedidos de Informacdo os
contactos dos clientes relativos a pedidos de esclarecimento sobre itens de
facturacdo. Para estes pedidos de esclarecimento estdo parametrizados no

Sistema de Clientes (SC) dois possiveis motivos de contacto

a) “Significado de itens de factura”;

b) “Justificacdo de valores”.

As reclamacdes de facturacdo, segundo o critério adoptado pela ONI,
correspondem a contactos em que o cliente apresenta efectivamente
discordancia sobre a facturacdo emitida, na sequéncia ou ndo de um Pedido

prévio de Informacao.

O conceito de reclamacdo de facturacdo sugerido no projecto de Regulamento,
para apuramento do PQS5, implica uma contabilizacdo prévia e provisoria
para o indicador, com base em simples Pedidos de Informacdo relativos ao
“Significado de itens de factura” e/ou “Justificacdo de valores”, que sO passara a
ser efectiva e definitiva se o cliente entretanto contestar a explicacdo dada

pela empresa prestadora, no prazo de 15 dias Uteis.

O conceito de reclamacédo adoptado pela ONI, conforme atras referido, parece-nos

mais adequado do que o preconizado no Projecto de Regulamento “... facturas

reclamadas pelos clientes por discordancia ou incompreensdo relativamente aos

valores facturados”, até porque se constata por diversas vezes que na sequéncia
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da satisfacdo do seu pedido de informacdo resultante de uma incompreensdo

sobre a facturacdo emitida, o cliente ndo apresenta qualquer reclamacéo.

7

De notar que o proprio ETSI é muito claro ao excluir pedidos de informacéao,

devendo a ANACOM seguir idéntica aproximagao.

Pontos 1.2 e 1.3: Na ONI presentemente ndo existe o conceito de

reclamacéao valida. A partir do momento em que o cliente contesta a sua factura
é efectuado um registo de reclamacdo de facturacdo, independentemente de se

poder vir a concluir que a factura em causa esta correcta.

Para o apuramento das Queixas sobre incorrec¢cbes nas facturas parece-nos mais
adequado contabilizar todas as reclamacdes de facturacdo apresentadas pelos
clientes, ou seja, ndo deveremos excluir as reclamacdes em que a ONI conclui ndo
existir uma incorreccdo na factura ou em que o cliente contestou a conclusdo da
ONI num prazo superior a 15 dias Uteis (que tal como no PQS3 é em qualquer

caso excessivo e deve ser em qualquer caso reduzido para 5 dias uteis),.

A implementacdo do conceito de reclamacao valida definido no projecto de
regulamento implicara uma profunda alteracdo no processo de tratamento de

reclamacdes, designadamente:

e No fecho da reclamacdo, a mesma passard a ter uma classificacdo adicional:

valida ou invalida.

e Caso o cliente conteste no prazo previsto a conclusdo da Oni quanto a ndo

validade da reclamacdo, a contestacdo tera de dar lugar a reclassificacdo da

reclamacdo inicial como valida e devera ficar registado que a validade da

reclamacdao resulta exclusivamente da contestacdo do cliente no prazo definido

¢ No tratamento de novas reclamacfes para uma factura ja reclamada (ver ponto
1.5).

Face a complexidade atras referida e ao facto de o ETSI nédo prever a “validacédo”
das reclamacdes, a ANACOM devera reconsiderar esta questdo em ligagdo com os

operadores.
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Ponto 2.: -A recomendacdo do ETSI refere de forma clara (ponto 5.9.2) que
devera ser apurado separadamente pela empresa prestadora, e apresentado em
estatisticas independentes, o indicador resultante de queixas respeitantes a
facturacdo pelo prestador de acesso, no caso de servigcos pertencentes a

outros prestadores (em regime de originacdo).

O projecto de Regulamento omite esta particularidade, limitando-se a indicar
que o célculo do indicador devera ter em conta a totalidade das facturas
emitidas quer para servicos de acesso directo quer de acesso indirecto (ponto 2

de PQS5, no Anexo).

Ponto 2.1: De acordo com o referido no Quadro apresentado no Anexo (na coluna
“Ambito de Aplicacdo”), as facturas a considerar no célculo do PQS5 serdo as
relativas ao servico de voz (acesso directo e indirecto) e referentes a chamadas
com origem na rede fixa, chamadas para servi¢cos audiotexto e facilidades de

servigo.

Entende-se nestas condicbes que as facturas sado elegiveis sempre que incluam
pelo menos um débito ou um crédito relativo ao servico de voz. Haveria sempre
que clarificar o significado do conceito “facilidades de servi¢co”, como questionado

anteriormente.

Ponto 2.3: Tendo em conta que por um lado as facturas elegiveis para o
apuramento do PQS5 dizem exclusivamente respeito a servi¢cos de voz e que no
Quadro apresentado no Anexo (ha coluna “Ambito de Aplicacdo™) é referido que
devem ser excluidas as reclamac0fes referentes a chamadas de acesso a Internet e
para servicos de redes privativas de voz e chamadas efectuadas mediante a
utilizacdo de cartdes virtuais de chamadas, temos aqui uma complexidade
acrescida ao actual processo de tratamento de reclamacgdes, ja que para cumprir o
disposto no projecto de Regulamento, a ONI terd de identificar no registo da
reclamacdo se a mesma nédo € elegivel (se for referente a chamadas de acesso a
Internet e para servigos de redes privativas de voz e chamadas efectuadas

mediante a utilizacdo de cartdes virtuais de chamadas).

Esta complexidade adicional com reflexos ao nivel da configuracdo dos Sistemas

de Informagéo e da revisdo de procedimentos e formacdo aos colaboradores da
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ONI devera ser tida em conta na definicdo do prazo de implementacdo dos

requisitos deste Regulamento.
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