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ASSUNTO: PROCEDIMENTOS A CUMPRIR NA AFERICAO DA QUALIDADE DE SERVICO DAS OFERTAS
GROSSISTAS REGULADAS

Ex.mo Sr. Professor Doutor,

A Vodafone Portugal - Comunicagdes Pessoais, S.A. (adiante apenas “Vodafone”) vem, pelo presente,

pronunciar-se sobre o sentido provével de decisdo (SPD) identificado em epigrafe.

Os comentarios ora enviados constituem a posicdo da Vodafone sobre o SPD em apreco, podendo
sofrer alteracdes em virtude de uma evolucdo das condi¢cdes do mercado ou de novas decisdes ou
projectos de decisdes que o ICP-ANACOM venha futuramente a aprovar neste contexto ou noutro com

ele directa ou indirectamente relacionado.

Nesta medida, a Vodafone reserva-se o direito de alterar ou rectificar a posicdo reflectida no presente
documento no que respeita as matérias aqui tratadas ou quaisquer outras com elas relacionadas, mais
salientando que as posicdes ou sugestdes apresentadas anteriormente no dmbito do mesmo
procedimento, que no presente documento representem uma modificacdo sobre a posicdo da

Vodafone, se deverdo considerar tacitamente revogadas pela presente Resposta.

Vodafone Portugal, Comunicacdes Pessoais, S.A.
DALR — Direccdo de Assuntos Legais e de Regulacdo

Avenida D. Jodo Il, Lote 1.04.01, Parque das Nacdes, 1998-017 Lisboa

Telefone: +351 21 091 4870, Fax: +351 21091 4174



A informacdo confidencial encontra-se devidamente identificada a negrito e entre paréntesis rectos
como "LLC.” (Inicio de Informacdo Confidencial) e “F.I.C.” (Fim de informacdo Confidencial). Conforme
Deliberacdo do ICP-ANACOM, de 17.11.11, a Vodafone junta igualmente uma versdo expurgada dos

elementos confidenciais para publicacdo pelo ICP-ANACOM.

Sem outro assunto de momento, subscrevemo-nos,
Com os melhores cumprimentos,

{ it Ae ;fﬁfm Tuing

Cristina Minoya Perez

Directora de Assuntos Legais e de Regulacdo
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RESPOSTA DA VODAFONE PORTUGAL A CONSULTA PUBLICA SOBRE

PROCEDIMENTOS A CUMPRIR NA AFERICAO DA QUALIDADE DE SERVICO DAS OFERTAS
GROSSISTAS REGULADAS

Versdo nao confidencial
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I. COMENTARIOS GERAIS

1. Enquadramento

A Vodafone vem, em primeiro lugar, saudar a iniciativa do ICP-ANACOM de promover uma consulta
pGblica para a revisdo dos procedimentos para a afericdo da qualidade das ofertas grossistas reguladas
por se considerar que os mesmos sdo o principal garante de eficcia dos remédios regulatérios
destinados a assegurar a competitividade dos mercados.

Os parametros de qualidade dos servicos prestados através das ofertas grossistas reguladas assumem
particular importancia no actual enquadramento econémico e de necessidade de revitalizacdo dos
mercados onde a existéncia de regulacdo é necessédria (os ndo competitivos), principalmente
considerando a regressdo que se tem observado ao nivel da competitividade dos mercados de
comunicacdes electrénicas fixas.

Ou seja, considera-se que também a auséncia de uma actualizagdo mais regular sobre esta matéria tem
contribuido para o resultado pouco desejavel de diminui¢do de recurso as principais ofertas grossistas
da PT Comunicacdes, S.A. (PTC) e das quotas de mercado dos restantes operadores ao nivel do retalho
das comunicacdes fixas aproximando-nos de um estado de monopélio ou quase monopélio da PTC.

Referimo-nos, em particular, aos servicos de desagregacdo prestados ao abrigo da ORALL (Oferta de
Referéncia de Acesso ao Lacete Local), cuja qualidade continua a ser critica para garantir niveis
minimos de concorréncia na oferta de servicos em banda larga. Com efeito, deve o ICP-ANACOM agir
de forma a reduzir a fragilidade deste mercado e as inimeras vulnerabilidades da oferta regulada que
conduzem a padrdes de servico cujo resultado ndo é outro sendo o afastamento da desejavel e
necessaria concorréncia suportada em solucdes xDSL.

Tal resulta, efectivamente, em grande parte, do elevado niimero de avarias registadas quer no processo
de desagregacdo quer apds a entrega do servico a entidade beneficiaria.

Dados relativos ao processo de desagregacdo solicitada pela Vodafone no periodo 2008-2011 apontam
para a existéncia de um ndmero de avarias perfeitamente inadequado face as expectativas da procura
deste tipo de servicos no mercado. [lIC] [FIC]
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Concorda-se, assim, com a anélise critica apresentada no texto do SPD do ICP-ANACOM sobre a
qualidade de servico das ofertas grossistas reguladas, conforme se poderé aferir através das vérias das
preocupacdes que a Vodafone tem igualmente feito chegar ao ICP-ANACOM e que ora se abordam
neste SPD.

Sem prejuizo, é também por estes motivos que a Vodafone cré que o foco da presente consulta ndo é o
mais adequado, por ser demasiado redutor — pese embora 0 nome da consulta seja a afericdo da
qualidade das ofertas grossistas, a consulta cinge-se quase unicamente a questdo das avarias -,
devendo o mesmo, do ponto de vista do seu ambito objectivo, ser alargado a todas as matérias que
implicam um entrave & contratacdo das mesmas ofertas. E, por exemplo, o caso das “condicdes
particulares” que, ndo se encontrando reguladas em qualquer sentido, o prestador do acesso grossista
ndo raramente impde, enquanto condicdo para aceder a oferta e, ainda, do ponto de vista da sua
aplicabilidade, a existéncia de uma validacdo automatica para futuras ofertas grossistas que se venham
a determinar como necessérias para o desenvolvimento do mercado.

Efectivamente, é essencial que as ofertas grossistas tenham uma qualidade comum, seguida por
principios idénticos para todos os tipos de oferta. Alias, considera-se um erro admitir nesta fase que a
recente consulta terd o efeito de aumentar, de forma decisiva e relevante, o leque de prestadores de
servicos no retalho, através de uma melhoria no acesso a ofertas como é o caso da ORALL ou da Rede
xDSL, quando é por demais evidente que o mercado evoluiu para a prestacdo de servicos fixos noutros
tipos de tecnologias mais avancadas ainda nado contempladas nas ofertas actualmente em vigor, como
é o caso do FTTx.

Por estas raz0es a Vodafone considera essencial o aproveitamento do presente procedimento para a
introducdo de mais aspectos, igualmente importantes, que condicionam a qualidade da oferta
grossista, como é o caso (i) dos limites méximos para a negociacdo de servicos contemplados nas
ofertas grossistas reguladas; (ii) da introducdo de mecanismos mais adequados a evitar a situacdo de
discriminacdo entre os beneficidrios; e/ou (iii) da definicdo de critérios de qualidade de servico e de
compensac0es associadas aplicaveis as I.C e as reposicdes assistidas que sirvam essencialmente como
elemento incentivador do seu cumprimento e da criacdo de condicdes de competitividade no mercado.

Todas estas matérias serdo tratadas de forma auténoma a prondncia da Vodafone sobre as propostas
concretas apresentadas no SPD a que ora se responde.

Il. QUESTAO PREVIA - DA OBRIGACAO DE NAO DISCRIMINACAO
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No seguimento do anteriormente exposto sobre a necessidade de as ofertas grossistas serem
abrangentes e uniformes para todos os beneficiérios, &€ com alguma surpresa que a Vodafone verifica,
através do SPD sob andlise, que a PTC tem acordado com outros operadores formas de
procedimentalizacdo mais favoréveis do que as contempladas nas diversas ofertas “oficiais”, sem
automaticamente as tornar como opcionais para todos os seus beneficiérios, tal como se considera que
deveria, por forca da sua obriga¢do de ndo discriminacao.

Considera ainda a Vodafone existir alguma falha na explicagdo sobre o motivo pelo qual o ICP-ANACOM,
tendo tido conhecimento desse facto, ndo ordenou a entidade com poder de mercado significativo
(PMS) a imediata comunicacao aos restantes beneficiarios de tal regime de simplificagdo, conforme lhe
competiria, enquanto Entidade com funcBes de supervisdo do mercado e de fiscalizacdao sobre o
cumprimento das obrigagGes dos operadores com PMS.

A Vodafone refere-se especificamente ao seguinte caso:
Ainda sobre este aspeto, a Optimus informa que acordou informalmente com a PTC um processo
de reabertura de avarias que permite, apos a constatacdo de um fecho incorreto de avarna, a sua
reabertura, desde que soljcitada no prazo de 8 horas Uteis apds o fecho da mesma. Este processo
permite, sequndo a Optimus, sinalizar as situacoes de fechos incorretos e classificar essas avarias
como estando abertas hd mais tempo, aplicando-se entdo o regime de intervencées conjuntas
como forma de assegurar uma resolucdo mars rapida.

Ora, a Vodafone questiona-se por que motivo esta op¢do ndo se encontra automaticamente disponivel
para todo o universo de beneficidrios da oferta, mais questionando o ICP-ANACOM em que termos é
que a disponibilizacdo de condicBes mais favoraveis para alguns beneficiarios da oferta nao constitui
uma discriminacdo ndo toleravel e incompativel com a lei e com a Decisdo do ICP-ANACOM de impor
um principio de ndo discriminacdo ou de que forma é que a sua obrigagdo de fiscalizacdo (ainda por
cima decorrente de uma comunicacdo do beneficiario positivamente discriminado e, portanto, nao
necessariamente impondo uma tarefa de investigacdo morosa ou complexa) ndo originou
automaticamente a abertura de um processo de investigacdo sobre o cumprimento da obrigagdo em
questao.

Face aos factos apresentados no SPD, a Vodafone considera totalmente fundamentada a imposicao de
uma obrigacio de comunicacdo automética pelo Oferente (em cada oferta grossista) de todas as
condicdes de prestacdo do servico que venham a ser acordadas & margem do texto das Ofertas
Grossistas para que o ICP-ANACOM apure a necessidade de as mesmas serem contempladas (no
minimo, como opcionais) no dmbito das préprias ofertas reguladas.
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A Vodafone salienta a essencialidade do papel do ICP-ANACOM na garantia de condicdes adequadas de
acesso ao mercado, devendo esta Autoridade rever igualmente a celeridade que a sua funcdo exige
neste tipo de supervisdo, para niveis compativeis com a importancia de se obter um mercado justo e
competitivo através da eficacia e eficiéncia dos remédios regulatérios.

[1l. COMENTARIOS ESPECIFICOS
1. As propostas de decisdo constantes do SPD
a) Contabilizacdo de tempos de abertura e de fecho de avarias

(1) Momento de inicio da contagem do tempo de reparac¢ao de avarias

D 1.0 infcio da contagem do tempc de reparac;ao das avarias corresponde ao momento em que o
beneﬁcnano comunica a PTC a ocorréncia de uma avaria valida (i.e,, rececdo do pedido na PTC) ‘

A Vodafone considera a formulacdo apresentada algo confusa e incoerente, chamando a aten¢do para
o facto de a sua conclusdo ndo tomar em conta o mecanismo de comunicacdo das ofertas actualmente
instituido e, portanto, padecer de erro sobre os pressupostos.

Sendo certo que o inicio da contagem deverd corresponder ao momento em o beneficiario comunica a
PTC a ocorréncia de uma avaria valida (é desejavel que tal comunicacgdo seja imediatamente recebida
pela PTC), os mecanismos de comunicagdo de avarias actualmente contratados ndo permitem a
constatacdo que a comunicacdo do beneficidrio corresponde necessariamente ao momento da
recepcao do pedido na PTC.

Assim, caso prevaleca a proposta constante do SPD, o ICP-ANACOM estd a permitir a criacdo
desnecessadria de uma area de conflito entre beneficidria e oferente ja que — uma vez mais,
considerando o actual mecanismo de comunicacdes instituido - a hora da recepcdo somente é do
conhecimento da segunda enquanto a hora de envio é do conhecimento de ambas.

Ora, no presente caso, assumindo um cenario em que a hora da comunicacdo da beneficidria ndo
coincida com a hora da recepcao do Oferente, a mesma apenas se poderé dever a um problema nos
sistemas da oferente, sobre 0s quais os beneficiarios ndo tém qualquer influéncia, ndo podendo assim
ser prejudicados por uma eventual indisponibilidade dos seus sistemas ou rede que provoquem um
atraso (ainda que involuntério) do momento de recepcdo na PTC. Naturalmente, caso se comprove que
o atraso de entrega se deva a indisponibilidade dos sistemas ou rede da beneficidria ndo poderé ser
considerado o momento da comunicacdo por parte desta.
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Desta forma a Vodafone respeitosamente discorda da proposta de decisdo apresentada por considerar
que a mesma nao pode ser aplicadvel sem prejudicar os potenciais beneficiarios, face & forma de
comunicagdo actualmente em vigor nas ofertas grossistas que ndo permitem uma comprovacio
automatica pelo beneficidrio da hora em que a participagdo da avaria foi recepcionada pela PTC.

(2) Momento de fecho da contagem do tempo de reparacio de avarias

D 2. O fim da contagem do tempo de reparagdo das avarias corresponde aoc momento em que a PTC
mforrna o beneficiério (lmedlatamente apoés a reparacao da avaria, por telefone e atraves de um sxstema
IVR) de que a. avaria foi resolvida, sem prejuizo para uma notifi cacao postenor por corre:o eLetronlco e
sem pregu:zo para 0 disposto no numero segumte z ;

fD 3 0 benefaoano apés ser mformado pela PTC conforrne ponto antenor deve ter um determanado
prazo (consoante a oferta de referéncia em questao e tendo em conta a prética ;é segurda pela PTC)
para reportara PTC, via VR, quea avaria se mantém, descrevendo a anomalia/ problema mantendo-se a
avaria em aberto. Caso o benef iciario nio reponte no prazo defi nido, a avaria é consnderada como
fechada no momento da comunlcacao da PTC conforme refer:do no ponto anterlor

D 4.0 periodo de tempo que decerre entre a mformacao da PTC refenda emD2eo momento em que o
beneﬂmano informa a PTC de que a avarla se mantém nao cleve ser contabthzado para efeltos de
céleulo do prazo de reparac;ao de avarias. ~ B ~ ‘

Comentario conjuntoaD.2 aD.4

A Vodafone concorda, em primeiro lugar, que o momento de fecho da avaria para efeitos da afericdo da
qualidade de servico das ofertas grossistas ndo possa ser o momento em que a PTC repara a avaria mas
sim o momento em que comunica tal reparagdo ao beneficiario (se a reparacdo for eficaz) dada a
evidente possibilidade de tal regra favorecer a morosidade na reparacdo da avaria do cliente sem
penalizar eficientemente o tempo gasto para efeitos que ndo de reparagdo da prépria avaria (ou seja,
tempo entre a resolugdo e a comunicagdo ao beneficiario).

Chama-se porém a atencdo do ICP-ANACOM para a redac¢do formulada poder fazer antever uma
alteracdo injustificada de sentido de decisdo de D1 para D2, devendo ser univoco se se trata do
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momento da comunicacdo ou 0 momento da recepcdo da mesma pelo beneficiario (caso as mesmas
difiram), nas duas hipéteses, para garantir a necessaria igualdade de tratamento.

No entanto, considera que a anélise apresentada pelo ICP-ANACOM (i) relativamente ao timing para o
beneficiario confirmar o sucesso da reparacdo e, principalmente, se conjugado com (i) a
desconsideracdo desse timing para efeitos de contagem da duracdo da avaria (quando esta ndo fica
resolvida) & desadequada e prejudicial para os clientes e para as beneficiarias.

A confirmacdo do fecho real da avaria (isto &, a resolucdo da(s) anomalia(s) que lhe(s) deu origem) deve
sempre prevalecer sobre a hora de comunicacdo da PTC e sobre um periodo pré-definido (que, alias, se
considera, tal como se encontra definido, claramente insuficiente) para suportar a confirmacdo da
resolucdo por parte da beneficiaria.

Em rigor, a confirmacdo de fecho de avaria deve ser feita pela entidade que a abriu considerando o
momento em que a PTC comunicou a resolucdo da avaria e um tempo adequado para levar a cabo os
testes necessérios a essa confirmacao, e ndo pela oferente.

Admite-se efectivamente, que a confirmacdo do fecho da avaria tenha um valor de mera ratificacao
quando a avaria tenha ficado fechada, mas tal ndo significa que os testes a efectuar pelo beneficirio
para obter tal confirmac&o ndo se devam considerar inerentes a reparacdo, principalmente se, findo o
termo para confirmacao da beneficiaria, qualquer comunicacdo tenha a equivaléncia de nova avaria.

No que se refere ao ¢iming para confirmacao da resolucdo da avaria pelo beneficiario, a Vodafone tem,
em primeiro lugar, constatado que testes de despistagem e de resolucdo importantes, em particular
para clientes “triple-play”, ndo estdo a ser levados a cabo pela PTC. E o caso, por exemplo, de testes de
ruido na linha cuja auséncia conduz a reincidéncia sistematica de avarias, custos para a beneficiéria e
insatisfacdo significativa dos clientes.

Por outro lado, a Vodafone discorda totalmente da afirmacdo do ICP-ANACOM de que “Neste caso, os
70 minutos acordados entre a PIC e os beneficirios da ORALL tém, aparentemente, constituido um
equilibrio razodvel, tendo um dos beneficidrios da ORALL concordado com o mesmd’.

O periodo de 10 minutos (que ndo é acordado mas imposto pela PTC) a que o ICP-ANACOM faz
referéncia é claramente insuficiente, em particular em situagdes de quebras de sincronismo xDSL que,
como a Vodafone referiu ja, correspondem (entre quebras e inexisténcia de sincronismo) a quase [liC]
[FIC].

Adicionalmente, é para a Vodafone incompreensivel que o ICP-ANACOM determine que um periodo no
qual o cliente pode, muito provavelmente, continuar a encontrar-se sem servico nao seja contabilizado
para efeitos de clculo do prazo de reparacdo de avarias. Esta regra poder ter o efeito extremamente
nefasto de a PTC ser incentivada a comunicar rapidamente o fecho de avarias (e n3o realizar os testes
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que deve para confirmar a sua resolucdo) para poder diminuir o tempo de reparacao de avarias no
ambito da afericdo da qualidade do servico por si prestado.

Pelo contrario, ndo existe qualquer motivo para que o tempo de resolucdo de avaria ndo inclua por
principio, todos 0s momentos em que a avaria persistiu, independentemente das comunicagdes entre
as Partes da Ofertal

A actuacdo da Autoridade Reguladora dirige-se a preservacdo e criacdo de condicbes de
competitividade no mercado mas também, como vérias vezes o ICP-ANACOM tem demonstrado na sua
actuacdo, a salvaguarda dos interesses dos clientes. Por esta razdo nao pode o |ICP-ANACOM pactuar
com uma situacdo em que, em caso de diivida, o cliente seja prejudicado.

Devera assim o ICP-ANACOM rever o previsto em D.4 e incluir o prazo que vier a ser determinado para
informar a PTC que a avaria se mantém (que, de seguida, se sugere) como tempo de indisponibilidade
para efeitos de calculo do prazo de reparacao de avarias.

Sem prejuizo, sugere-se que, perante a falta de acordo sobre tal timing, possa entao o beneficiario optar
pela possibilidade de reabertura das avarias por um periodo superior ao estipulado — repare-se que o
beneficidrio ndo tem qualquer interesse na morosidade da reparacdo, pelo que tal ndo se repercutird na
qualidade de servico prestada aos clientes finais — mas, nesse caso, o tempo de comunicacdo da
subsisténcia da avaria ja ndo é contabilizado para efeitos de duracdo da avaria.

O processo de reparacdo da avaria e do tempo necessario a confirmagdo da sua reparacdo deve, do
ponto de vista da Vodafone:

e Procurarresolver a primeira todas as avarias cuja responsabilidade é imputével a PTC;

e Assegurar que, ap4s a comunicagdo de resolucdo pela PTC, o tempo necessério para execu¢ao
dos testes seja suficiente para a obtengdo de informacdo segura e conclusiva;

e Considerar um periodo diferenciado para a realizacdo dos testes de confirmacao de resolugéo
da avaria para lacetes ndo-premium e para lacetes premium uma vez que as beneficiarias
pagam um valor mensal acrescido significativo para a qualidade de servico em lacetes premium.

A Vodafone propde assim que o periodo de confirmacado da resolucdo de avaria, com garantia de
manutencdo do técnico da PTC no local, seja de 20 minutos para lacetes ndo-premium e de 30
minutos para lacetes premium.

e A Vodafone considera que tal periodo deve ser considerado para efeitos de duracdo de avaria,
no Minimo, caso a mesma Nao esteja solucionada.
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Finalmente, o SPD em apreciacdo ignora, também, uma realidade com que as beneficiarias se
confrontam com uma frequéncia excessiva e que corresponde as reincidéncias de avarias, num mesmo
acesso (circuito alugado, lacete), e passado pouco tempo apds a intervencao da oferente.

A Vodafone defende que o periodo de confirmagao da resolugao da avaria ndo se deve confundir com
(no minimo) a presuncdo de que uma reincidéncia do problema corresponde a uma nao reparacao
efectiva da avaria. Assim, independentemente do periodo de confirmacao de fecho da avaria, o seu
fecho apds a intervencdo da Oferente deve ser considerado preliminar até 8horas (em moldes
semelhantes ao j& acordado entre a PTC e a Optimus, conforme indica o SPD) ap6s a comunicagao de
fecho pela PTC.

Somente se, apds estas 8 horas, nao se verificar nova avaria no mesmo acesso sera o fecho de avaria
final. Caso a beneficiéria abra nova avaria, pelas mesmas razdes da avaria anterior, no periodo de 8 horas
referido considerar-se tratar da mesma avaria e nao de uma nova avaria.

b) Pendéncias de cliente

1 D5 Entreo momemo de inicio e 0 momenta de fim da contagem do tempo de reparac;ao das avarias
§'poderao existir outras pendéncias de cliente, cujos critérios deverao ficar ciaramente deﬂntdes nas

; ,ofertas e cuja consnderacao deve ser comun cada, caso a caso, ao beneﬂcnanc

A definicao de critérios de pendéncia, e 0 seu impacto na contagem do tempo de repara¢do da avaria
terd necessariamente que ser analisado em duas vertentes e ndo somente naquela proposta no SPD.
Tal resulta da existéncia de situacGes de pendéncia da PTC, provocadas pelos seus técnicos, situacao
ignorada no texto da consulta e na proposta de decisao.

O ICP-ANACOM deverd assim alterar a proposta de decisao de forma a incluir situacdes de pendéncia de
ambas as partes contratuais.

¢) Formalizacdo, nas ofertas de referéncia, de procedimentos acordados

‘D 6. Devera ser incluido na ORALL, na ORCA, na ORCE, na Rede ADSL PT e na ORLA um
fmecamsmo de intervencées conjuntas que permsta que os beneficirios agendem uma
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deslocacdo conjunta de técnicos de ambas as empresas para melhor despiste e repara:;ﬁo de
‘uma avaria Os procedlmentos a seguir nas intervenr;ﬁes con]untas devem inclulr :

(a) A dlsponibilizacao e divulgacé‘o dos contactos dos Intervenlentes na interveng:ﬁo conjunta. :

(b) A obrigatoriedade de contactar atempadamente (e.g. por telefone) quando algum elemento
‘ndo possa cornparecer na intervencao con]unta no penodo deﬂnido :

(c) A obrigatoriedade de nao sair do local designado sem contactar previamente o eiemento em

(d) A deﬂ nicao de tempos de agendamento/ reagendamento da Intervem;éo conjunta.

(e) A deﬂnh;éo de procedlmentos de relato das Intervencaes con]untas efetuadas (data e hora. ,
‘motivo e resultado da intervencdo con]unta e Identiﬂcacao e assinatura ‘dos tecnicos das
entidades envolvldas) / s ]

A Vodafone referiu-se jé a criticidade das intervencdes conjuntas (“.C.") e dos seus procedimentos
associados, em particular, no que se refere 8 ORALL. O recurso 3s I.C. tornou-se inevitavel enquanto
instrumento de suporte a oferta de servico, com uma qualidade minima, aos clientes das beneficirias
devido a reduzida qualidade do servigo prestado pela oferente no momento da desagregacao ou na
assisténcia as avarias reportadas. Na verdade as beneficiarias véem-se obrigadas a recorrer as I.C.
sempre que uma avaria reportada a PTC ndo obtém uma resolugdo, quer em termos de servico, querem
termos de tempo de resposta.

Assim, em consequéncia da necessidade dos beneficiarios prestarem um servico de qualidade no
mercado retalhista que ndo é compativel com as ofertas grossistas tradicionais actualmente em vigor, a
oferente obtém uma nova fonte de receitas adicional [IIC] [FIC].

E assim imprescindivel que as analises feitas pelo ICP-ANACOM e as medidas por si definidas visem uma
alteragdo de comportamentos efectiva por parte da oferente que se traduza na reducao drastica da
necessidade de recorrer a I.C enquanto medida extrema (mas actualmente indispensavel) para que um
cliente da beneficiaria possa ter servico com qualidade num tempo aceitével.

E igualmente imprescindivel que, a semelhanca do exposto no primeiro capitulo da presente resposta,
o regime das I.C. ndo tenha um ambito de aplicagdo restrito, mas sim seja aplicavel, tanto nas ofertas
grossistas reguladas a que a presente decisdo faz referéncia (ORALL, na ORCA, na ORCE, na Rede ADSL
PT e na ORLA), como em quaisquer outras em que a figura possa trazer qualidade de servico ao
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beneficiario (ex.. ORAP) ou mesmo a quaisquer futuras ofertas grossistas requladas que venham a ser
impostas.

E interpretacdo da Vodafone que as decisdes do ICP-ANACOM sobre niveis de qualidade das Ofertas de
Referéncia ndo tém abordado frontalmente as actuacdes e praticas da oferente que penalizam os seus
concorrentes, sendo essas decisdes ineficazes na alteracdo do comportamento da oferente.Esta
consulta e as decisdes que dela resultarem sdo assim a Ultima oportunidade para que, pelo menos
relativamente a ORALL, se possam corrigir muitas das praticas que tém vindo a ser denunciadas e a
fornecer melhores condi¢cdes de competitividade a ofertas comerciais em xDSL.

Assim, além dos procedimentos identificados no SPD em apreco, outros deverdo ser contemplados na
decisdo final do ICP-ANACOM sob pena de ser perdida, uma vez mais, a oportunidade de criar condicdes
de competitividade a partir das ofertas grossistas requladas e, em particular, da ORALL. Esses
procedimentos sdao os seguintes:

1) Disponibilidade de datas para agendamento de I.C.: - A Vodafone foi vérias vezes confrontada
com a inexisténcia de datas disponiveis, por parte da PTC, para 0 agendamento das I.C. Tal facto,
resultante de subdimensionamento, corresponde a uma restricdo inaceitavel a capacidade de
um concorrente prestar servico aos seus clientes e deve ser corrigida de imediato. Uma das
solucOes a adoptar devera passar pela adopc¢do de intervencdo em horas lineares para todas as
IC incluindo procedimentos fora de horas ou em fim-de-semana para os Niveis de Qualidade de
Servico premiur,

2) Revisdo dos prazos para a ocorréncia das I.C. — é, do ponto de vista comercial, e em particular a
um cliente empresarial, inaceitavel que a reposi¢cdo do seu servico suportado sobre xDSL seja
superior a um dia. O prazo para agendamento de I.C devera assim ser consentdneo com 0s
restantes SLA definidos para os servicos das ofertas de referéncia propondo a Vodafone os
seguintes:

a. |.C.Base:
i. Agendamento até Janela +3 para 80% dos pedidos;
ii. Agendamento até Janela + 7 para 95% dos pedidos;
iii. Agendamento até Janela + 10 para 100% dos pedidos
b. IC paralacetes Premium 1 e Premium 2:
i. Agendamento até Janela+ 1 para 80% dos pedidos;
ii. Agendamento até Janela + 2 para 95% dos pedidos;
iii. Agendamento até Janela + 5 para 100% dos pedidos
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3)

4)

5

6)

O cumprimento do SLA proposto para I.C devera ser sujeito a um sistema de compensacdo a
beneficiaria suficientemente incentivador do seu cumprimento, sem o qual o mesmo nao seré
eficaz.

Existéncia de I.C, para mltiplos lacetes num mesmo local de cliente: - o SPD devera
contemplar a aceitacdo, pela PTC, do agendamento de I.C para vérios lacetes que se encontrem
num mesmo local de cliente, ao contrario do que ocorre actualmente em que a beneficiaria
deve agendar |.C individuais, geralmente em janelas distintas, para um conjunto de lacetes que
se encontram num mesmo local e que sofrem de uma avaria comum. Tal alteracdo seria
benéfica principalmente para o cliente mas também para a beneficidria que simplificaria o
processo de gestdo de avarias e reduziria os seus custos com estas I.C.

0 agendamento de uma I.C deve ser admitido sempre apds a existéncia de uma participacdo de
avaria: - No momento da participagdo de avaria a beneficiéria caracteriza a avaria a PTC, isto &,
fornece um conjunto de informacdes necessarias a sua compreensao e que permitam suportar
a sua reparacdo. O Actual procedimento de I.C. obriga a beneficiaria a repetir o processo de
caracterizacao, o que a Vodafone considera desnecessario uma vez que essa informacgdo se
encontra ja na posse da PTC.

Repare-se, adicionalmente, que esta exigéncia de caracterizacio n3o se verifica ao nivel das
respostas fornecidas pela PTC que ndo apresenta justificacdo adequada sobre a origem da
avaria; nao apresenta informacdo sobre as medidas levadas a cabo, antes e ap0s a resolucio;
nem refere o que foi alterado ou como a avaria foi resolvida.

Deverg, assim, determinar-se a ndo necessidade de repeticao da caracterizacdo de uma avaria ja
do conhecimento da oferente por a mesma constituir uma gestdo ineficaz de tempo e recursos
e atrasar a reparacao da avaria.

Os mecanismos de I.C. a definir deverdo considerar obrigatoriamente uma tipificacdo de
respostas, por parte da PTC, que seja clara e transparente quanto & avaria ou procedimento
levado a cabo. A maior parte das respostas recebidas ("Avaria no OOL" ndo permite a
beneficiaria retirar qualquer conclusdo e n3o é transparente relativamente ao ocorrido.

A Vodafone sugere que sejam adoptadas respostas como "teste de capacidade, resisténcia e
tensdo, no RGE, ponto fronteira - OK" e encontra-se disponivel para trabalhar com a PTC na
tipificacdo das respostas.
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Finalmente, e considerando que a PTC factura &s beneficiérias as deslocacdes dos seus técnicos e a I.C.
a que estes se vém obrigados a recorrer, ainda que a responsabilidade da avaria pertenca a PTC, a
decisao do ICP-ANACOM sobre os procedimentos a cumprir na afericio da qualidade de servico das
ofertas grossistas reguladas deverd sequir os mais elementares principios de direito em matéria de
responsabilidade, prevendo assim que a beneficiria facturard & PTC, por cada deslocacdo dos seus
técnicos numa avaria da responsabilidade da oferente, um servico de deslocacio que lhe permita
recuperar_os_custos desnecessariamente incorridos. O valor dessa deslocacdo devera ser aquele
praticado pela PTC acrescido de 20%.

d) Discordancia na atribuicdo de responsabilidades pela avaria

D 7. Deve a PTC acordar com os beneficiarios uma solucao para as discordancias na atribuicio de
responsabmdades gelas avarias, que se aplique quer a facturacao quer ao cdlculo das medidas de
desempenho ¢ respectivas compensacoes em caso de incumprimento dos obj ectwos consnderando-'

se, como principio, que, salvo acordo em contrério, a PTC devera fundamentar adequadamente €aso a |
caso, qua{quer avaria que conSldere indevida, através de medidas de testes efetuados com a indicacdo
da respectiva hora e data — sempre que existam duv:das quanto 3 atribuicdo de responsabll:dades de

uma determinada avaria. Na facturacaa remettda pela PTC ao beneficiario por comunicacdes de avarias

indevidas, devem ser identificadas as avanas em causa, pOSSIbIUtandO a identificacdo dos pedldos de

reparacdo considerados nessa facturaz;ao Para este efeito, a PTC deve remeter uma proposta aos
beneficirio no prazo de 15 dias Uteis ap6s a notxﬁcagao da deci isdo final, devendo 0s benefmanos
apresentar eventuals comentanos a PTC no prazo de 10 dias utels apos a recepcao da proposta da PTC.

A PTC dever mcluir a solugao adoptada nas ofertas relevantes num prazo de 40 dlas Gteis apos

a notificacdo da decisdo final e devera ter em conta 0s comentarios apresentados pelos

benef' ciarios, justifi cando aqueles que nao considerar.

A proposta de solucdo apresentada ndo contribui para a resolucdo do problema, grave, de
reconhecimento de responsabilidade de avarias por parte da PTC. De facto esta entidade rejeita a
responsabilidade sobre um nimero significativo de avarias e intervencdes sendo infelizmente
frequente que os técnicos por si contratados se recusem a assinar a folha de intervencao de onde
constem as conclusdes da mesma.

As beneficidrias encontram-se assim sistematicamente numa relacdo desigual com a PTC e
desprotegidas face ao seu poder.
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Desta forma, considera a Vodafone que dificilmente se podera chegar a acordo com a PTC sobre a
matéria, antecipando-se uma ineficacia da solucdo proposta pelo ICP-ANACOM. Considerando o seu
dever na presente matéria, deverd o ICP-ANACOM decidir sobre as objeccdes dos beneficidrios a
proposta que a PTC venha a apresentar, em prazo que se sugere que seja idéntico ou menor do que o
conferido a PTC nesta proposta de decisdo (40 dias), assim se reconhecendo desde ja a mais que
provavel ineficcia da proposta que a PTC venha a impor apés os comentarios dos beneficidrios e um
esforco de actuacdo mais agil e consentaneo com o objectivo inerente ao do presente procedimento —
o de melhorar a qualidade de servico das ofertas grossistas reguladas.

Sem prejuizo do exposto, a Vodafone desde j& apresenta algumas das suas sugestdes para melhoria do
processo em questdo: - A todas as avarias e deslocacdes de técnicos deve corresponder uma folha de
intervencdo de onde conste a hora de chegada de cada técnico, hora de fecho da avaria, descricao da
avaria e origem da mesma, sendo assinada por técnicos de ambas as empresas no caso de I.C.

e) Efeito da sazonalidade em determinadas areas de central - Pontos de situacao

: ‘(actuahzada) de resoiucao

D 8. Deve a PTC efectuiar pontos de situacdo dlaﬂOS junto do beneficia iario, em relacdo as avarias que
afectam varios acesSos num mesmo cabo ou que excedam o0s nb;ect;vos definidos para os tempos
max;mos de reparacdo, mdicando as acgf’)es que se encontra a desencadear e a data prevista

Sem prejuizo desta decisdo, com a qual se concorda, devera ser contemplada igualmente a
possibilidade de abertura de I.C. para varios acessos que terminem num mesmo local que a Vodafone
descreveu em D.6 acima.

f) Avaliagao dos indicadores e pagamento das compensacdes por incumprimento

A Vodafone concorda com esta decusao.

2. Propostas adicionais
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Conforme anteriormente exposto, a Vodafone considera que o presente SPD fica aquém das reais
necessidades de melhoria das ofertas grossistas reguladas, estando omissos varios aspectos que nao
permitem ainda a consideracdao de que as mesmas serao adequadas a garantir o seu objectivo, i.e,
possibilitar uma prestacao de servicos de comunicacdoes com um nivel de qualidade que detenha um
level playing fieldidéntico ao prestado pelas empresas verticalmente integradas.

Na realidade, embora a Vodafone ndo descarte a possibilidade de a prestacdo de servicos das ofertas
reguladas poder melhorar na sequéncia do procedimento ora preconizado, tendo em conta o seu
objectivo (ltimo - o de melhorar a qualidade de servico das ofertas grossistas reguladas, contribuindo
para o incremento da concorréncia no mercado fixo,-a verdade é que a Vodafone ndo antevé outra
solucao que nao passe pela introducao da separacao funcional da PTC.

A Vodafone considera que este facto deverd ser ponderado e seriamente considerado pelo ICP-
ANACOM na presente decisdao como uma real opcao a dificuldade patente na resposta adequada das
ofertas grossistas as necessidades dos restantes operadores e a sua, consequente, incapacidade para
incrementar a concorréncia no mercado fixo. A antecipacdo desta possivel solucdo ndao sé permite
maior previsibilidade regulatéria como, adicionalmente, incentivard, certamente, a PTC a responder
adequadamente as necessidades dos outros operadores.

A Vodafone considera, assim, essencial, que sejam contemplados outros mecanismos regulatérios
destinados a garantir a celeridade do servi¢o, a sua universalidade em termos de ambito objectivo e
subjectivo, a ndo existéncia de qualquer tipo de discriminacdo nas condicdes de oferta do seu servico
grossista, etc.

Assim, a Vodafone respeitosamente requer que o presente SPD veja o seu ambito alargado, contendo
as sequintes decisoes:

o Estabelecimento de uma obrigagado de apresentacao de uma melhoria das condigoes grossistas
sempre que se verifique a discrepancia entre os prazos de reparacao médios para o retalho da
PTC (para melhor) e os prazos de reparacdo constantes das suas ofertas grossistas — de forma a
que as ofertas grossistas possam sempre acompanhar a melhoria das técnicas operacionais ou
dos sistemas, sem necessidade de nova revisao;

e Imposicao de uma obrigacdo a PTC de notificacao ao ICP-ANACOM de acordos com algum

beneficiario relativamente as ofertas grossistas que alterem favoravelmente as condicdes da
referida oferta, para efeitos de cumprimento da obrigacao de nao discriminacao, ou seja, para
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que o ICP-ANACOM possa determinar a aplicabilidade de tais condicdes (de forma opcional ao
estipulado na respectiva oferta regulada) a todos os potenciais beneficidrios da oferta.

Obrigacdo de aplicagdo imediata a todas as ofertas grossistas reguladas de principios que
tenham ja sido decididos no contexto de uma oferta grossista regulada e cujo principio ndo
deva divergir — como é o caso da remocdo da exigéncia de apresentacao de estimativas pelos
beneficiarios para que as penalidades decorrentes de incumprimento dos niveis de servico pela
PTC possam ser devidas. Recorda-se que o ICP-ANACOM j4 determinou — a nosso ver, bem - a
alteracdo do respectivo regime no contexto da ORALL, no entanto tal n3o tem impedido a PTC
de impor 0 mesmo mecanismo no contexto de outras ofertas, como é o caso da ORAP, ORCA ou
ORCE.

Conforme a Vodafone tem vindo a chamar a atencio do ICP-ANACOM. qualquer decisdo relativa
a QdS e pardmetros de medicdo serd ineficaz se ndo forem revistos urgentemente os
procedimentos de atribuicdo de compensacdes as beneficiarias por incumprimento da PTC,
nomeadamente, a eliminacdo de todos e quaisquer mecanismos (plano de previsdes e
dependéncia das compensacdes face ao fornecimento de tal plano) que tém beneficiado
exclusivamente, ao longo dos anos, a infractora, em prejuizo das beneficirias e seus clientes,
[nucjIricy;

Obrigacdo de aplicabilidade imediata da totalidade das decisdes constantes do presente
procedimento a todas as ofertas grossistas requladas as quais seja razodvel considerar a
necessidade do mesmo tipo de exigéncia bem como a todas as ofertas grossistas que possam
ser reguladas em momento posterior a presente Deliberacio;

Contemplacdo de mecanismos e prazos de actuacdo da oferente diferenciados, e mais
exigentes, no que respeita a0os mecanismos e processos conducentes a assegurar a qualidade
de servico contratada sempre que as ofertas grossistas reguladas contenham niveis de
qualidade de servico premjum, com um custo de mensalidade acrescido para as beneficiarias
(significativo no caso da ORALL).

Ponderacdo da introdugdo da separacdo funcional da PTC, como uma real op¢ao a dificuldade
patente na resposta adequada das ofertas grossistas as necessidades dos restantes operadores.
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