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Exmo. Senhor

Presidente do Conselha de Administraco
ICP- Autoridade Nacional e Comunicacdes
Avenida José Malhoa, 12

1099-077 LISBOA

ASSUNTO: Audiéncia prévia nos termos dos art.®s 100° ¢ 101° do Cédige do Procedimanto
Administrative sobre “Mercado grossista de servigos de difusio para a entrega de
conteldos difundidos a utilizadores finais — Definicio dos mercados do preduto e
mercados geogrificos, avaliagbes de PMS e imposicie, manutengao, alteracdo ou

supressic de obrigagbes regulamentares”.

V. Ref: ANACOM - 505050/2007 V. Of°.de 23/02/007

Exmo. Senhor Presidente,

Reportamo-nos ao procedimento de audiéncia prévia sobre o assunto em epigrafe, gue nos foi
notificado através do V. Oficic acima identificado, que agradecemos.

Analisimos o projecto de decisdo do ICP-ANACOM que nos foi notificado, a apreciacio e
avaliaggo feitas .ao mercado em causa e as respectivas conclusdes quanto ao mercade

identificado como relevante para efeitos de regulacio ex-ante e s obrigagdes propostas.

O projecta de decisdo notificado ndo nos suscita comentirias em especial quanto & apreciagao e
avaliag@o efactuadas, ao mercade identificado e s medidas propostas,

MNao podemos, porédm, deixar de nos referir 3 matéria relacionada com a Qualidade de Servico
{nas paginas 38 e 39) nomeadamente no que respeita 3 satisfac3e de clientes.

As conclusdes apresentadas sobre qualidade de servigo assentam, essencialmente, num estude da

DECO de 2005,

Sucede que, em 2005, a TV Cabo apostou fortemente num conjunto de medidas de dificil
implementacio mas necessdrias para garantir a evolugdo do seu projecto & © aumenta da
qualidade de servios aos seus clientes, de que destacamos, (i) 2 substituicio e migracdo de
sistemas informaticos corg, ao nivel de CRM, facturacio, provisioning e middlewsre, (if) &
digitalizacdo de canais premium, (iii} a reformulagdo das grelhas de frequéncia com o objectivo
de harmonizagdo do alinhamento de canais em todos os head-ends da TV Cabo e {iv} a troca de
smart cards nos equipamentos de satélite para garantir a proteccde de contsidos, tende, ainda,
precedido ao langamento do novo pacote de canais Funtastic Life,
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Tratou-se de factos ndo recorrentes que se inseriram num processe dificil no sentido da
para sistemas melhores e mais fidveis, que fizeram de 2005 um ano atipico. A perfarmance ao
nivel da qualidade de servigo e satisfagdo de clientes verificada em 2005 ndo pode, por isso, ser

tida como padro. Antes pelo contrario.

Desde 2004, a TV Cabo tem realizado. diversos investimentos no aumento de qualidade de
servico, nomeadamente ao nivel diminuicio de avarias na rede, gestdo prd-activa de
manutencdes de rede, imp[eméntaqau de novos sistemas de infermagdo, linhas de atendimento
ao cliente mais especializadas, melhoria do conteldo e formato da factura, novo sistema da
factura electrénica e uma cultura de revisio de processos e fomento de cultura orientada para ©

cliente,

Desde o primeiro trimestre de 2006, tém melhorado de forma consistente e significativa todos
os indicadores de qualidade de servico, como comprovam a reducdo do nimere de chamadas
atendidas nas linhas de apoio, entre outros indicadores de Qo3, e que podem inclusive ser

validados pela evolucdo do nimero de reclamagGes recebidas pela DECO relativas a TV Cabo.

Estudos recentes de Indices de Satisfac@o com Qualidade de Servigo, reforcam a inversioe da
tendéncia de QoS percepcionada e alteram, em alguns casos, o posicionamento relative da TV

Cabo versus outros operadores concorrentes apresentado.
As reclamacdes a DECO sobre a TV Cabo atingiram valores historicamente elevados em 2005,
descende substancialmente em 2006 e continuam a descer, sempre comparando oS meses

hamdlogos.

Estamos certos de que o CP-ANACOM ndo deixard de considerar na sua apreciagio do mercado
em que a TV Cabo desenvolve a sua actividade a atipicidade do ano de 2005 pelas raz0es
apresentadas e a forte evolugdo positiva que, entretanto, se tem vindo a verificar ao nivel da

qualidade de servicos e satisfagao de clientes.

Com os melhores cumprimentos,

o N

JEDRO DURAO LEITAO
Adminlstrador
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