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Exmo. Senhor Professor

Doutor Pedro Duarte Neves

[lustre Presidente do Conselho de
Administracdo do ICP- ANACOM
Autoridade Nacional de Comunicagdes
Av. José Malhoa, n.° 12

1099-017 Lisboa

N. Ref*: ADEA/Q7/2005 Lisboa, 13 de Janeiro de 2005

Assunto: Consulta Publica sobre “Projecto de Regulamento de Qualidade aplicavel ao
Servico de Acesso a Rede Telefonica Publica em Local Fixo e Servico Telefonico em

Exmo. Senhor \FM c:\f{_,a,,,v‘z,\“

Na sequéncia da Consulta Publica langada por essa Autoridade, em 29/11/2004,
relativa ao “Projecto de Regulamento de Qualidade aplicavel ao Servigo de Acesso a
Rede Telefonica Publica em Lo_ca[ Fixo e Servico Telefonico em Local Fixo”, vimos,
pela presente, apresentar, em anexo, o documento com o contributo da TMN -

Telecomunicagdes Moveis Nacionais, S/A..

Com 0s nossos melhores cumprimentos, (o—ﬂ/k"’-" ’l’w“ﬂ"'

QU

Etelvina Aguiar
Administradora

Anexo: Contributo “Projecto de Regulamento de Qualidade aplicdvel ao Servigo de Acegse & Rede
Telefonica Publica em Local Fixo e Servigo Telefonico em Local Fixo™.
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PROJECTO DE REGULAMENTO DE QUALIDADE APLICAVEL
AO SERVICO DE ACESSO A REDE TELEFONICA PUBLICA EM
LOCAL FIXO

COMENTARIOS TMN
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COMENTARIOS TMN AO PROJECTO DE REGULAMENTO DE
QUALIDADE APLICAVEL AO SERVICO DE ACESSO A REDE
TELEFONICA PUBLICA EM LOCAL FIXO

1-NOTA INTRODUTORIA:

A TMN - Telecomunicagdes Méveis Nacionais, S.A. gostaria de dar nota de que os
comentarios que vai passar a apresentar, relativamente ao Projecto de Regulamento de
Qualidade aplicavel ao Servigo de Acesso a Rede Telefénica Publica em Local Fixo,
aprovado por deliberacdo do Conselho de Administragdo do ICP-ANACOM de
23/11/2004, referem-se apenas a prestacdo de Servigo Fixo de Telefone, na modalidade

de acesso indirecto.

Assim, no dmbito dos pardmetros especificos da modalidade de acesso indirecto, existe
necessidade de adequar os sistemas de informagdo da TMN, por forma a que seja

possivel extrair a informagdo referida no Projecto de Regulamento.

Ora, sendo sempre necessdrio proceder a adequacdo dos respectivos sistemas de
informagdo, por forma a ser possivel o controlo do cumprimento dos pardmetros de
qualidade de servigo em vigor a cada momento e a extrac¢do dos respectivos
indicadores, a TMN considera essencial que as alteragdes, adigdes ou complementos
dos parametros de qualidade previstos nos pontos 4. e 5. da clausula 2.° apenas tenham
lugar, em sede de alteragdo do Regulamento que venha a ser publicado, apés submissdo

do respectivo projecto de alteragdo a consulta publica.

Mais considera a TMN que a decisdo do ICP-ANACOM de proceder a alteragdes,

adi¢es ou complementos dos parimetros de qualidade deve sempre fixar prazos de
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implementagdo razodveis e pertinentes, por forma a que os mesmos sejam realizados

com sucesso pelos operadores, sem custos e encargos extremamente gravosos.

Il - PARAMETROS DE QUALIDADE:

e POS4 — “Tempos de resposta para os servicos de telefonista”

A TMN tem possibilidade de extrair os dois indicadores integrados no pardmetro PQS4,
sendo que compete referir. desde ja nesta sede, que ndo tem qualquer servigo de
atendimento exclusivo para o servico fixo de telefone, na modalidade de acesso

indirecto.
Na verdade, existem diversos servicos informativos que permitem aos clientes do
servigo fixo na referida modalidade tratarem de questdes relacionadas com esse servigo,

mas também e ao mesmo tempo tratarem de questdes no dmbito do servigo movel.

e POS5 —“Queixas sobre incorreccdes nas facturas™

A relacdo entre a informagdo “Queixas apresentadas por Clientes” (usualmente tratada
pela TMN) e a informagdo “facturas emitidas” exige um cruzamento complexo de
informagdes distintas, em-termos de sistemas de informagdo da TMN, sendo ainda certo
que no atendimento telefénico da TMN apenas & registado, em campos pré-
estabelecidos, o tipo "Queixa de Cliente" (atributo TIPO) sobre o tema "Facturagdo"
(atributo TEMA), sendo, contudo, num campo de observagbes que se regista que o

servigo em causa é 0 1096 (servigo fixo de telefone na modalidade de acesso indirecto).
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Esta estrutura de dados viabiliza a produgdo de indicadores com base nos atributos
"Queixas" sobre "Facturag¢do”, mas ndo permite o detalhe do servi¢o em causa, como se

pretende no Anexo ao Projecto de Regulamento em analise.

Assim, as “Queixas sobre Facturagdo do Servico 1096 sdo registadas com base na

seguinte tipologia:
» Reclamagdo | Facturagdo e cobranca | Andlise chamadas

As Bases de Dados da TMN contém uma biblioteca muito extensa de motivos de registo
(dada a diversidade de servigos e operacdes sobre os clientes), sendo toda a logica do
servigo focada na facilidade de leitura por quem analisa e trata dos processos (focado
na actividade) e ndo na preocupagdo exclusiva de produzir indicadores sobre os

Servigos.

[sto significa que um sintoma de anomalia do servigo 1096 podera ser registado noutro
motivo, que ndo especificamente o que interessa para a producdo de indicadores, neste

caso concreto, o da facturagdo.

Ainda que os sistemas de informagdo da TMN possam vir a ser adaptados para a
produgdo dos indicadores integrados neste pardmetro PQSS5, ndo pode esta empresa
deixar de chamar a atenc@o para o facto de que nunca conseguira obter com o detalhe
constante do Anexo ao Projecto de Regulamento informag3o retroactiva, visto que ndo a

recolheu com aquele detalhe.

Por (ltimo, importa referir que a recolha da informagéo que permite a extrac¢do dos
indicadores em causa neste Pardmetro depara-se com a dificuldade de ndo existir

possibilidade de controlar a realizagdo ou nfo de registo de queixas efectuadas nas
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Lojas e Agentes TMN ou apresentadas aos vendedores e Assistentes Comerciais da

empresa.

Lisboa, 13 de Janeiro de 2005
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