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Introducéo

A ONITELECOM sauda o Sentido Provavel de Decisao (SPD) colocado pelo ICP-ANACOM em
consulta publica, relativo aos procedimentos a cumprir pela PT Comunicagfes (PTC) e
operadores beneficiarios na afericdo da qualidade de servi¢o das ofertas grossistas reguladas.

Como é do conhecimento dessa Autoridade, a ONITELECOM alertou varias vezes para
problemas encontrados na afericdo da qualidade de servico da ORCA e ORALL, tendo
contribuido activamente para o estudo realizado pela PriceWaterhouse&Coopers.

Assim, considera-se muito positivo o SPD agora colocado em consulta publica, pois prop6e
procedimentos claros para o tratamento de avarias e determina a formalizacdo nas ofertas de
referéncia de aspectos muito significativos para uma operacionalizacao eficiente, como as
intervengdes conjuntas e resolucdo de discordancias na atribuicdo de responsabilidades pelas
avarias.

Procedimentos para determinacdo dos tempos de duragdo das avarias

A ONITELECOM estéa de acordo com as deliberacbes D1 a D4 do SPD. Com efeito, a utilizacédo
de critérios diferentes pela PTC e pelos beneficiarios para a determinacdo dos instantes de
abertura e fecho das avarias resultava em afericdes muito diferentes dos indicadores de
gualidade de servico das ofertas reguladas. Estas deliberagbes permitem claramente identificar
os instantes de inicio e fim das avarias, bem como os periodos que nao séo imputaveis a PTC.
Por outro lado, é previsto um periodo determinado, embora ainda sujeito a definicdo para cada
oferta em concreto, que permite ao beneficiario verificar a correcta resolugéo da avaria e
informar a PTC caso esta ndo esteja resolvida, mantendo-se, nesse caso, a avaria em aberto
até a sua completa resolucéo. Esta deliberacdo € muito importante pois um dos problemas até
agora existentes consistia em a PTC fechar uma avaria quando entendia que a tinha resolvido,
independentemente da avaliacao do beneficiario, abrindo uma nova avaria caso o beneficiario
néo confirmasse a sua correcta resolucéo.

Relativamente a deliberacdo D5, concordamos inteiramente com o principio da completa
identificagao e definicao das situagbes consideradas como “pendéncia de cliente”. No entanto,
dado que esta definicdo sera feita pela PTC quando alterar as ofertas de referéncia, na
sequéncia da deciséo final dessa Autoridade sobre este tema, entendemos que a PTC devera
apresentar aos beneficiarios uma proposta para que estes se possam pronunciar sobre a
adequacdo dessa definicdo antes da sua inclusdo nas novas ofertas. O mesmo deve ser feito
em relacd@o aos prazos referidos na deliberacdo D3 para que o beneficiario possa reportar a



PTC que uma avaria se mantém, uma vez que serao definidos pela PTC. Sugerimos que se
adoptem prazos similares aos constantes da deliberacdo D7: a PTC remete aos beneficiarios
as propostas no prazo de 15 dias Uteis apds notificacdo da deciséo final, devendo os
beneficiarios apresentar eventuais comentarios a PTC no prazo de 10 dias Uteis apds recep¢ao
da proposta da PTC. A PTC ficaria assim obrigada a incluir a verséo final da proposta, tendo
em conta os comentarios recebidos dos beneficiarios, num prazo de 40 dias apds a notificacdo
da deciséo final.

Mecanismo de intervencdes conjuntas

A formalizacéo dos procedimentos a seguir nas Interven¢des Conjuntas (IC) é fundamental
para que estas sejam conduzidas eficientemente e sejam eficazes na resolucédo das avarias.
Note-se que o recurso a IC é feito no caso de avarias problematicas, pelo que é critico que o
respectivo procedimento permita a resolucdo definitiva da avaria e sem dar origem a situagoes
adicionais de conflito entre a PTC e os beneficiarios, com um impacto prejudicial acrescido na
gualidade de servico prestada ao cliente final. Assim, salda-se como muito positiva a
imposi¢do constante da deliberacdo D6.

A definicdo de tempos de agendamento/reagendamento deve ser feita no sentido de minorar os
tempos de indisponibilidade do servi¢o para o cliente final. Actualmente verificam-se
agendamentos com prazos de sete dias Gteis ou mais, o que é claramente prejudicial para o
cliente final. Assim, deveréo ser previstos prazos consideravelmente mais curtos, bem como
penalidades por incumprimento que sejam adequadamente dissuasoras do incumprimento
daqueles pela PTC.

A disponibilizagdo e divulgagédo dos contactos dos intervenientes na IC séo fundamentais para
0 sucesso desta, bem como a obrigatoriedade de contactar o outro elemento caso algum deles
ndo possa comparecer no periodo definido e de nédo sair do local designado sem contactar o
elemento em falta. Actualmente apenas o beneficiario é obrigado a fornecer a PTC os
contactos do seu técnico e acontece com frequéncia que o técnico da PTC ndao comparece no
local designado ou ja o abandonou quando o técnico do beneficiario ai se apresenta. As
obrigacdes agora impostas contribuirdo para uma operacionalizagdo adequada das IC.

Para evitar qualquer situacdo de indefinicdo sugere-se que o procedimento de IC deva prever a
indicac@o expressa da data, hora e local de encontro dos técnicos, do periodo minimo que
cada técnico devera esperar pelo outro em caso de atraso de um deles, para além da
obrigatoriedade do contacto telefénico no final desse periodo.

Tém-se verificado situacdes em que ocorrem desacordos quanto a resolucédo das avarias
devido a uma indefinicdo quanto aos testes a realizar em cada caso, sendo realizados testes
pelo técnico da PTC que a ONITELECOM néo entende como adequados para o cabal despiste
das avarias em causa. Assim, considera-se fundamental definir, para cada oferta de referéncia,
guais os testes minimos a realizar numa IC.

Dada a enorme relevancia da formalizagdo dos procedimentos de IC, sugere-se que, a
semelhanca do que se prop6s para as deliberacdes D3 e D5, se adopte um procedimento



semelhante ao constante da deliberacdo D7 de forma a permitir aos beneficiarios
pronunciarem-se sobre a adequacdo da proposta da PTC para formalizagcéo dos procedimentos
de IC, previamente a sua inclusdo definitiva has ofertas de referéncia.

Discordancias na atribuicdo de responsabilidades pelas avarias

A ONITELECOM considera que o recurso a API para automatizacéo e controlo dos
procedimentos de resolucdo de avarias e a definicdo de testes minimos a realizar para o
correcto despiste de avarias em cada oferta de referéncia contribuirdo para a reducao das
situacdes de discordancia na atribuicdo de responsabilidades pelas avarias.

Dada a complexidade das situa¢cBes a considerar, parece-nos adequada a aproximacao
adoptada pelo ICP-ANACOM de promover um acordo entre a PTC e beneficiarios, prevendo
um prazo para que estes ultimos se possam pronunciar sobre a proposta da PTC, antes da
inclusdo da solucéo definitiva nas ofertas de referéncia.

Pontos de situacao

Avarias que afectam mdltiplos acessos num mesmo cabo ou que excedam os objectivos
definidos para os tempos maximos de reparacdo sao especialmente graves pelo impacto
adverso na qualidade de servico prestada aos clientes finais. Assim, considera a
ONITELECOM que a prestacao de pontos de situagéo diarios pela PTC nestes casos, como
previsto na deliberac@o D8, ndo é suficiente. Entendemos que estas situagfes deverdo dar
origem a uma comunicacgéo pela PTC no momento da sua ocorréncia, devendo ser seguidas de
pontos de situacdo de duas em duas horas durante o horario util (das 9h as 18h). Deve manter-
se a obrigacao prevista na deliberacdo D8 de a PTC indicar as ac¢fes que se encontra a
desencadear e a data prevista (actualizada) de resolucgéo.

Avaliacdo dos indicadores e pagamento das compensacgfes por incumprimento

A ONITELECOM concorda com a deliberagédo D9.



