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1. ENQUADRAMENTO




ANACOM

Ao promover a concorréncia, a ANACOM quer garantir que utilizadores
tomam decisOes esclarecidamente, acedendo a:

Servigos diversificados;
Com boa qualidade;

A precos acessiveis.
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2. PROMOCAO DA QS
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No tocante ao PSU, a ANACOM fixou PQS e objectivos de desempenho.

Todas as empresas devem disponibilizar aos utilizadores finais, previamente a
celebracdo do contrato, informacdes claras, comparaveis e actualizadas sobre os
niveis de QS (seguindo modelo de divulgacédo aprovado pela ANACOM):

Apurados relativamente ao ano transacto;

Que se propdem oferecer ao longo do ano.

Existe no sitio internet da ANACOM informacao sobre niveis de QS anunciados e
realizados referentes aos prestadores de STF, facilitando a comparacéo.
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1. Estudos de avaliacdo da QS de acesso a BLF e BLM (com testes indoor
e outdoor).
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2. Monitorizacao da divulgacao ao publico da informacao sobre niveis de
QS e dainformacao dessa natureza nos contratos com clientes.

Como resultado varios ISP passaram a conformar-se com a norma segundo a qual
a divulgacéo dos niveis de QS relativos a velocidade maxima e média de acesso e
navegacao deve ser acompanhada da adverténcia de nao poder ser garantida a
velocidade oferecida para toda e qualquer ligacéo, a qualquer momento, uma vez
gue depende do nivel de utilizacdo da rede e do servidor ao qual o cliente se liga.
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A ANACOM tem procedido a analises periodicas comparativas do desempenho do servico
de voz face a tecnologia de suporte utilizada (GSM e UMTS), cobrindo aspectos tais como:

Disponibilidade da Rede — Indicacéo de que a rede movel esta presente;

Acesso a Rede — Indicacdo de que é possivel utilizar os servicos (normalmente
corresponde a indicacéo da rede e disponibilidade GPRS/3G no visor do telemaovel);

Acesso ao Servico — Disponibilizacéo, por parte do operador movel, do acesso a um
servico que o utilizador pretende aceder (e.g. estabelecer uma chamada de voz);

Integridade do Servico — QS durante a sua utilizacdo (e.g. Qualidade Audio durante
uma chamada de voz);

Retencao/Manutencao do Servico — Forma como termina utilizacao do servico (de
acordo ou contra a vontade do utilizador).
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GSM - Acessibilidade do Servico e Taxa de Terminac&o de Chamadas, nos Aglomerados
Urbanos de Portugal Continental (exemplo)
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Elementos minimos a constar dos Contratos de Adesao:

O contrato deve consagrar a obrigacao, que impende sobre o prestador, de
prestar o servico de forma regular e continua.

O contrato deve fixar claramente os niveis minimos QS a que o cliente tem
direito e cuja violacao determinara o pagamento de indemnizagao ou reembolso.

Neste ambito foi recomendada a inclusao de alguns PQS nos contratos.
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3. EVOLUCAO DE PRECOS
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Evolucao de Precos STM (ARPU)
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/. COMPARADOR DE TARIFARIOS
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Permite, no ambito do STM, consultar e comparar, gratuitamente e de forma

interactiva, os tarifarios oferecidos aos consumidores para:
Chamadas Voz;

SMS;

MMS.
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5. TRATAMENTO DE RECLAMACOES




A ANACOM instalara em 2010 um
Centro Nacional de Arbitragem,
com vista a garantir ao
consumidor um processo de
resolucao de litigios ceélere e “low-

cost™

A ANACOM publica
periodicamente relatdrios sobre as
reclamacoes do sector,
procurando identificar “pistas” para

a intervencao regulatoria.
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M Assisténcia técnica

M Equipamento

B Atendimento ao cliente
M Facturagdo

M Contrato

M Ligagdo ou instalagdo

M Avaria

M Cancelamento do servigo
M Tarifarios

M Suspensdo do servigo
H Portabilidade

Outros
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4,9

Unidade: Escala 1 (muito dificil) a 10 (muito facil).
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6. “WIN-BACK”
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A ANACOM aplicou as empresas do grupo do operador historico um periodo de

proibicao de “win-back” no tocante a pré-seleccdo no STF.

Durante esse periodo essas empresas sao proibidas de desencadear accoes de

recuperacéao de clientes.

O periodo de guarda inicialmente (2003) de 6 meses foi reduzido a 4 meses em

2006.
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Taxas de Portabilidade (em %)
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Numeros que foram portados
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Tempo de portacao
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2. INQUERITOS AO CONSUMO
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16,2% dos inquiridos subscrevem os
4 servigos, sendo que a conjugacao
. . . Nenhum servigo
mais frequente inclui a banda larga 0,3%
fixa e representa 13,1% dos

inquiridos.

A opcao mais frequente recaiu sobre

a utilizacdo de um unico servico (com

20,3% a utilizar apenas o STM e
12,6% apenas o STF).
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SATISFACAO COM SERVICO (2008)
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Servigo telefénico movel Servigo telefénico fixo Servigo de acesso a Internet
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9. COMUNICACAO COM CIDADAOS




ANACOM

A ANACOM mantém varios canais para esclarecer os cidadaos:

Servico de atendimento ao publico;

Sitio internet;

Publicacoes;

Realizac&o periodica de conferéncias e seminarios;
Campanhas de divulgacéao (e.g. portabilidade; SVA).
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