ANACOM - ¥

PROJETO DE DECISAO DA ANACOM A NOTIFICAR A COMISSAO
EUROPEIA, AO BEREC E AS AUTORIDADES REGULADORAS
NACIONAIS DOS OUTROS ESTADOS-MEMBROS SOBRE

ALTERACOES A OFERTA DE REFERENCIA DE ACESSO
AO LACETE LocAL (ORALL)

ANACOM

2017

— VERSAO PUBLICA -



ANACOM -

indice
1. ENQUADRAMENTO .. ttttitttietttinetttseeet e e eateeeat e e esaeeeaa e e et neeeb e e e et e e et e e eaa e e ean e eennnes 1
2.  ANALISE DOS COMENTARIOS E PROPOSTAS DE ALTERAGOES A ORALL.......ccevvvreennnn. 3
2.1 Comentérios gerais — necessidade de revisdo da ORALL ............coiiiiiiiieeiiiiiiiiiiie e, 3
2.2 Propostas da MEO para a simplificacdo da ORALL e nova versdo da oferta................ 13
2.3 Fornecimento do lacete 10Cal ............uueiiiii i 21
2.3.1 Imprecisfes das moradas dos Clientes...........cccceeeeei 21
2.3.2 Na&o fornecimento do lacete e fornecimento coordenado entre a MEO e o
01T 0= 1T =4 o PP 23
2.3.3 Fornecimento de lacetes com certos parametros elétricos.........ccccvvvvvvvvvnnnnnn. 27
2.3.4 Informacéo imediata sobre a concluséo dos trabalhos realizados no cliente final
28
2.3.5 Identificacdo correta na APl do PD e do borne.........ccoovvveiiiiiii e, 29
e B S (=T 0T L Tor= Lol o (oI 1Y U = L 31
241 Resolugdo de desagregactes SEM SUCESSO.....uuuiiieeerreerreinniaieeeereeeenninnaaaaaaees 31
242 Utilizagdo e atualizaG8o da APl .........ooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 33
2.4.3 Inicio da contagem do prazo de reposiCao de avaria..........cccccvvvveveeeiiieeeennnnn. 38
244 Classificagdo do motivo de avaria e avarias indevidas ..........ccccccvvvveveieeeennnnnnn. 39
2.4.5 Pendéncias de cliente por impossibilidade de acess0.......cccevvveevvvveeiiiiiinneeenn. 44
246 Procedimentos associados a ‘avarias comuns’ e motivo de for¢ga maior.......... 46
2.47 Fecho de avarias nos sistemas da MEO ............ccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeiieeeeeeeee 49
243 Revisdo das regras para a intervengéo conjunta (IC) .........covvvvvvviiiiiiiiiiiiinnnnn. 52
249 Pré-aviso da MEO relativamente a interveng¢des programadas...............c....... 58
2.5 Parametros de qualidade 0@ SEIVIGO ..........euiiiiiiiiiiiiiiiieee et 59
251 Revisdo dos prazos de elegibilidade e de fornecimento ...........cccccccvvvvvveveeen... 59
252 Contagem dos tempos de reparacao fora do horério de trabalho.................... 64
253 Revisdo dos prazos de reparacdo de avarias e dos niveis de ocorréncia........ 65
254  Disponibilidade..........coovviiiiiiiiiiiiiiiii 66
255 Compensaces por incumprimento de niveis de servigo e plano de previs6es68
J I O 10 = L3 4 g F= 1= = 70
2.6.1 Informacao geografica sobre a area de cobertura da central local .................. 70
2.6.2 Informacdo sobre cadastro de laCetes............ovvveiiiiiiiiiiiiiiiie e, 71
2.6.3 Imputacdo de responsabilidade.........ccoooeeeiiiiiiiiiiii e 71
264  Apuramento doS INAICAJOIES ........oouuuiiii e 72
ZB.O PGS ... e 73
I FO I {1 = =1 7Y 0¥ 74

— VERSAO PUBLICA -



ANACOM - &

1. ENQUADRAMENTO

A ANACOM aprovou, por decisdo de 23.03.2017, a andlise do mercado de acesso local
grossista num local fixo (Mercado 3a)?!, tendo concluido que, mesmo com os desenvolvimentos
ocorridos ao nivel das redes de nova geracdo (RNG), € imprescindivel manter a obrigagéo de
acesso desagregado ao lacete em cobre, consubstanciada na oferta grossista de referéncia de
acesso ao lacete local (ORALL?) do operador com poder de mercado significativo (PMS), a
MEO.

Nesta andlise de mercado (Cf. paragrafo 5.39), a ANACOM reconheceu a necessidade de
alteracdes adicionais a esta oferta®, tendo em conta a experiéncia acumulada ao longo destes
anos, mas nao deixando de ter presente que a procura pelo acesso ao lacete local em cobre
se encontra a diminuir e que eventuais alteracdes da ORALL terdo em conta 0 compromisso
entre os custos (para a MEO) e os beneficios inerentes (para os beneficiarios e utilizadores
finais)*. Neste contexto, a ANACOM salientou que apenas interviria em pontos especificos,
devidamente fundamentados pelos beneficiarios da oferta, e que fossem imprescindiveis para
assegurar o desenvolvimento das suas ofertas retalhistas, podendo também aceitar alteracdes
a ORALL propostas pela MEO, desde que devidamente fundamentadas, e ouvidos o0s

beneficiarios.

Entretanto, a ONITELECOM - Infocomunicacbes, S.A. (Oni)® e a Vodafone Portugal —
Comunicacdes Pessoais, S. A. (Vodafone)® jA haviam remetido a ANACOM, em 2014,
propostas de alteragdes, entre outras ofertas, a ORALL. Estas propostas foram reforcadas na
resposta a consulta publica e audiéncia prévia sobre o sentido provavel de decisdo (SPD)

relativo a analise do Mercado 3a.

1 Bem como do mercado de acesso central grossista num local fixo para produtos de grande consumo (Mercado
3b) — Mercados da Recomendacédo da Comissdo Europeia de outubro de 2014 sobre mercados relevantes de
redes e servicos de comunicacdes eletrénicas suscetiveis de regulagdo ex-ante. Esta decisdo, doravante, é
designada por ‘analise de mercado’.

Ver http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1394170#.WA0XIOkzXq4.

2 Ver (ltima vers&o no portal PTWholesale da MEO:
http://ptwholesale.pt/pt/servicos-nacionais/capacidade/Paginas/orall.aspx.

3 Nomeadamente apds as Deliberagbes da ANACOM de 17.02.2010, sobre as alteragdes a ORALL, e de
28.03.2012, sobre procedimentos a cumprir na afericdo da qualidade de servico das ofertas grossistas reguladas.

4 Adicionalmente, no paragrafo 5.188 da mesma andlise, a ANACOM salientou a possibilidade de, em casos
justificados, intervir na ORALL por forma a adequé-la as necessidades do mercado e a agilizar determinados
processos.

5  Por carta de 15.01.2014, com a Ref.2 004/ GRL/2014.

6 Por carta de 15.09.2014 com a Ref.2 20140915 _Alt_OR.
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Sem prejuizo destas propostas, a ANACOM solicitou, em 10.04.20177, a todos os beneficiarios

da ORALL, propostas concretas de melhoria desta oferta, devidamente fundamentadas a luz

da diminuicdo da procura de lacetes desagregados que se tem vindo a registar. Na mesma

data, e de forma a enriquecer a andlise em curso, solicitou-se a MEO que se pronunciasse,

guerendo, sobre potenciais alteracdes a realizar naquela oferta, devidamente fundamentadas,

e tendo em conta eventuais propostas que tenha recebido por parte dos operadores
beneficiarios da ORALL.

A ANACOM recebeu as respostas — aqui sumariamente apresentadas — da:

ii)

Oni®, que considera fundamental ndo deteriorar as condicdes de fornecimento de lacetes
na ORALL, pois estes suportam solu¢des de acesso para clientes empresariais. Assim,
mantém a generalidade das propostas de melhoria apresentadas na sua carta de 2014
(nomeadamente, as constantes dos Anexos | e I11)°. Adicionalmente, defende que o valor

mensal dos lacetes locais e o valor de instalagdo deveriam ser revistos em baixa.

Vodafone®?, que salida o presente procedimento de revisdo desta oferta, que ha muito
aguarda, tendo reiterado o seu pedido anterior (de 2014), solicitando um conjunto de
alteracOes a esta oferta.

NOS, que também salda o lancamento deste procedimento, o qual contribuird,
desejavelmente, para uma operacionalizacdo mais eficiente da ORALL e permitira o
esclarecimento de questdes operacionais — ao nivel do fornecimento e reparacdo — que
condicionam a sua otimizacao, ainda que ja ndo seja a principal componente de suporte
as ofertas de retalho por parte dos operadores alternativos (mas ainda com relevancia nas

ofertas empresariais da NOS).

MEQ??, que salida a oportunidade da consulta aos operadores sobre potenciais alteracdes

a oferta, mas salienta que esta se encontra em fase de declinio e obsolescéncia

10
11
12

Por comunicacdo, de 26.04.2017, a NOS Comunicagbes, S.A. (NOS) solicitou a prorrogacdo do prazo de
resposta ao pedido de informagdo da ANACOM, tendo esta Autoridade concedido, em 02.05.2017, uma
prorrogacdo daquele prazo em 5 dias Uteis.

Através de email, em nome da NOWO e da Oni, de 10.05.2017.

Verificando que um namero significativo das suas propostas comuns a varias ofertas (no Anexo | dessa carta)
foi ja total ou parcialmente acolhido no sentido provavel de decisédo (SPD) relativo as alteragées da ORCA e da
ORCE, aprovado pela ANACOM em decisao de 23.03.2017, é expectativa da Oni que, pelo menos, essas
propostas sejam também adotadas na nova versao da ORALL.

Através de email, de 11.05.2017.
Através de email, de 11.05.2017.
Através de carta de 10.05.2017 com a Ref.2 S0183 (com copia por email, de 11.05.2017).
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tecnoldgica, pelo que espera que, ao contrario do que se verificou com a consulta relativa
as alteracdes a ORCA e a ORCE, nao resulte deste processo uma decisao com mdltiplas
deliberacdes, incluindo ao nivel dos processos em vigor. A MEO prop0&e a simplificacao da
ORALL e reitera propostas de alteracdo a oferta, que apresentou a ANACOM em 2015,

gue considera manterem-se atuais e oportunas.

Assim, na sequéncia da analise de mercado, e tal como previsto nas a¢cées do plano plurianual
da ANACOM para 2017-2019, esta Autoridade desenvolveu uma analise a ORALL, ponderando
as propostas fundamentadas de alteracdo e os comentarios dos operadores, a qual se
apresenta no capitulo seguinte, culminando, no terceiro capitulo, na definicdo de alteracfes

aguela oferta de referéncia da MEO.

Por deliberacéo de 10.08.2017, a ANACOM decidiu proceder a audiéncia prévia das entidades
interessadas e ao procedimento geral de consulta quanto ao sentido provavel de decisdo sobre
as alteracdes a ORALL que se prop6s aprovar, que decorreu até 25.09.2017, constando os
comentarios recebidos, a respetiva analise e fundamentacdo da decisdo do “Relatério da
consulta publica e audiéncia prévia sobre alteracbes a Oferta de Referéncia de Acesso ao
Lacete Local (ORALL)”, que faz parte integrante do presente projeto de deciséo.

No presente documento analisa-se a versao mais recente da ORALL, tendo também em conta
as respostas dos interessados a audiéncia prévia.

2. ANALISE DOS COMENTARIOS E PROPOSTAS DE ALTERACOES A ORALL

2.1 Comentarios gerais — necessidade de revisdo da ORALL

Segundo a MEO, a ORALL encontra-se em fase de declinio e em acentuada obsolescéncia
tecnolégica, com uma diminuicdo continuada da procura liquida e parque de lacetes
desagregados, existindo atualmente apenas um beneficiario com atividade relevante na
ORALL. Por esse facto, defende a MEO que eventuais propostas de alteracdo desta oferta
devem-se pautar pela sua simplificacdo e ser sempre fundamentadas a luz da evolucdo

expectavel da procura de lacetes de cobre e de coinstalacao.

A MEO releva a deciséo sobre a andlise de mercado®?, esperando que, ao contrario do que se

verificou com a consulta relativa as alteragcdes a ORCA e a ORCE, nédo resultem deste processo

13 Principalmente a indicagdo no suprarreferido paragrafo 5.39.
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multiplas deliberaces, incluindo ao nivel dos processos em vigor, que ndo visem a adequacao
da oferta ao atual enquadramento e procura'®. Com efeito, refere a MEO que o contexto atual
e prospetivo do mercado de acesso ao lacete desagregado em Portugal € de um declinio
acentuado do parque, conforme constata nos dados que remete abaixo apresentados na
Figura 1%°.

Figura 1 — Evolucdo do parque de lacetes locais (milhares de acessos)

[Inicio de Informacédo Confidencial — doravante IIC]

[Fim de Informagé&o Confidencial — doravante FIC]

Em termos de evolucdo dos pedidos de instalacéo, o volume mensal tem vindo a diminuir (ver
Figura 2, que ilustra a evolugdo destes pedidos desde o inicio de 2016), permitindo também
concluir-se que, na pratica, a ORALL conta apenas com um beneficiario ativo — [IIC]

[FIC].

Figura 2 — Evolucédo das instalagdes de lacetes locais

[ncj [FIC]

14 Na referida decisdo é também mencionado que “poderd a ANACOM também aceitar alteragdes a ORALL
propostas pela MEO, desde que devidamente fundamentadas, e ouvidos os beneficiarios”. A MEO recorda, a
este proposito, as suas propostas apresentadas nas comunicacdes de 23.06.2015 e 06.07.2015, que considera
manterem-se atuais e oportunas pelo que sao reiteradas, conforme se detalha mais a frente.

15 Informagdo da ORALL também remetida trimestralmente a ANACOM.
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Por outro lado, 0 nimero de desmontagens tem sido significativo, conforme ilustra a Figura 3.

Figura 3 — Evolucéo das desmontagens de lacetes locais

ey [FIC]
Dos beneficiarios com lacetes locais, [IIC] [FIC], o primeiro tem
[lIC] [FIC] do pargue que existia em 31 de marco de 2017, evidenciando a MEO, com

base nos dados remetidos, que [IIC]

[FIC]. E inegavel para a MEO que a utilizacdo da oferta,
baseada em cobre, tem vindo a registar um elevado declinio por obsolescéncia tecnolégica,
estando os beneficiarios a passar os seus clientes (retalhistas) para infraestrutura prépria em
fibra Otica.

Esta tendéncia, de reducdo do parque, também se reflete na coinstalacdo, estando os
beneficiarios a solicitar maioritariamente desmontagens dos servicos associados, conforme
tabelas da MEO?®.

Assim, a MEO reitera que as alterac6es a ORALL devem ser fundamentadas a luz da evolugéo
expectavel da procura de lacetes de cobre e de coinstalacao e ter em consideragdo uma efetiva
analise de proporcionalidade, que pondere os beneficios projetados com os custos a impor a
MEO.

Por seu turno, a NOS sauda a ANACOM pelo lancamento do procedimento sobre alteracdes a
ORALL, o qual, na sua opinido, contribuira, desejavelmente, para uma operacionalizacdo mais
eficiente da oferta e esclarecimento de questdes operacionais que condicionam a sua

otimizacgéo.

16 N3o sendo aqui reproduzidas, pois contém apenas dados confidenciais, desagregados por operador.
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Para a NOS, esta oferta mantém-se fundamental na salvaguarda de um saudével ambiente
concorrencial no acesso a infraestrutura de banda larga, mesmo quando considerado o
desenvolvimento das RNG. Apesar de ja ndo ser a principal componente de suporte das ofertas
de retalho dos operadores alternativos — papel que passou a ser predominantemente assumido
pelas RNG préprias — no entender da NOS, a ORALL permite assegurar uma presenca
nacional, como complemento a cobertura da sua rede propria. No caso particular da NOS, a
ORALL assume particular relevancia nas ofertas empresariais — muitas delas com
caracteristicas multisite — disponibilizando (suporte de) solu¢Ges de acesso!’ onde nédo dispde

de rede prépria, mas onde esta coinstalada em centrais da MEO.

O desempenho da ORALL assume assim particular relevancia para a NOS, porquanto serve
(ndo s6 clientes residenciais, como) também pequenas e grandes empresas, sendo 0s acessos
centrais a sua atividade, pelo que eventuais condicionamentos e constrangimentos na sua
disponibilidade e funcionamento podem ter consequéncias graves que, no seu entender, é
indispenséavel minimizar. Assim, passados cinco anos desde a Ultima intervencao regulatoria
significativa sobre a oferta, a NOS concorda com a necessidade da sua reviséo, ajustando-a a
realidade atual e enderecando os problemas que, no seu entender, a mesma padece de forma

sistematica.

Também a Vodafone sauda o presente procedimento de revisdo da ORALL, que ha muito
aguarda, relembrando ter solicitado, em setembro de 2014, um conjunto de alteracdes a esta
oferta e reiterado o seu pedido nos anos subsequentes!®. Considera, contudo, preocupante que
a ANACOM referisse desde logo que as propostas de melhoria fossem “devidamente
fundamentadas a luz da diminuicdo da procura de lacetes desagregados que se tem vindo a

registar”.

Com efeito, e ao contrdrio do seu comentario sobre indicacdo similar no ambito dos
procedimentos de revisdo da ORCA e da ORCE, a Vodafone considera que, neste caso, é
evidente que a atual reduzida procura da ORALL nédo decorre apenas do crescimento das redes
“alternativas” dos operadores, mas também da sua fraca qualidade e ineptidao para servir como
instrumento para introduzir mais concorréncia no mercado. A sugestdo de que esta oferta
poderd ndo vir a ser substancialmente melhorada pelo facto de j& ndo ser muito utilizada,

associada a decisdo da ANACOM (que a Vodafone critica) de ndo determinar a imposicao do

17 Desde solugdes com qualidade equivalente as ofertas para o mercado de grande consumo até solugdes SHDSL
de elevada qualidade.

18 Dando por reproduzidas neste procedimento todas as suas solicitacdes de alteracdo da ORALL que foram
indicadas naquele requerimento.
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acesso a rede de fibra do operador com PMS, leva a Vodafone a questionar de que forma
pretendera, entdo, o regulador introduzir maior competitividade neste mercado (considerado,
pelo préprio, como ndo competitivo na anélise de mercado). Isto constitui, para a Vodafone,
uma inversao grave das obrigacdes do regulador, porquanto é justamente pela conjugacéo da
verificacdo de auséncia de concorréncia no mercado com o facto de a ORALL ter atualmente
reduzida procura que as suas alteracdes deverdo ser ainda mais profundas, pois, caso

contrario, entrar-se-4a, segundo a Vodafone, num ciclo vicioso logico.

Reitera a Vodafone, também neste procedimento, que as varias solicitacdes (ao longo dos
anos) para revisdes urgentes (também) a esta oferta sdo um bom indicador de que a mesma
nao esta apta ha muito tempo e que a total auséncia de resposta satisfatdria do regulador foi
tdo determinante para o decréscimo de utilizagdo da mesma quanto a utilizacdo de redes e
solucdes alternativas e com tecnologias mais avangadas. Isto atenta a evolugéo e preferéncia
dos consumidores por ofertas em pacote e 0 seu principal driver ser a televisdo e, no entanto,
a ORALL, segundo a Vodafone, o principal instrumento para os operadores alternativos se
encontrarem presentes em certas areas’®, nem sequer permite uma qualidade de servico na

prestacao de servicos de IPTV, dadas as suas limitacdes?.

Neste contexto, a Vodafone reforca que a recente diminuicdo do numero de lacetes
desagregados se prende, ndo apenas com a expansao da sua rede de fibra, mas sim (em todos
os locais em que a Vodafone ndo consegue estar presente com a sua tecnologia FTTH por
deficientes condi¢cdes econdmicas para tal) com a inexisténcia de condicbes suficientes de

supervisdo e atualidade na ORALL.

Assim, no entender da Vodafone, a imposicdo de alteracbes a esta oferta é, naturalmente,
justificada e imperativa para a prossecucdo dos objetivos e atribuicdes do regulador,
decorrendo a necessaria imposicdo de obrigagbes de acesso ao operador com PMS da

constatacdo de que o mercado ndo é concorrencial e a auséncia das melhorias solicitadas

19 Em todas as regiGes em que inexistem condi¢gbes econdmicas para construgdo de rede prépria e que se
encontram atualmente com um défice preocupante de concorréncia.

20 Caso o seu requerimento de 2014 tivesse tido repercussdo pratica, a Vodafone sustenta que poderia ter
garantido aos seus clientes, ao longo dos Ultimos trés anos, uma qualidade de servico que atualmente ndo lhe é
possivel garantir através da prestacao de servigos assentes nesta tecnologia, dadas as limitagdes que lhe sédo
colocadas; nomeadamente, nas situacdes de avarias em que a ORALL né&o prevé um valor minimo de débito
gue seja compativel com IPTV, impossibilitando assim a prestacao deste servico em condigées adequadas, mas
também ao nivel dos prazos, dos procedimentos (de instalacdo, de fornecimento e de reparacao de avarias),
dos niveis de servico, das penalidades, etc.
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pelos operadores dificilmente garantirdo uma adesao maior as ofertas ou, por conseguinte,

uma promocao da competitividade do mercado?..

Sem prejuizo, a Vodafone solicita que a ANACOM efetue um procedimento detalhado,
sobretudo, face a quantidade de altera¢des que tém vindo a ser solicitadas ao longo de varios
anos e tendo em conta que a garantia de cumprimento do principio da ndo discriminacéo
apenas se poderd aferir, em primeiro lugar, mediante a analise concreta as propostas que
venham a ser apresentadas pelo regulador nesta matéria e, em segundo lugar, através da
supervisdo eficaz do comportamento da MEO?2. Neste contexto, para a Vodafone é
imprescindivel que o regulador retina a totalidade das sugestfes de altera¢do e que as submeta
a consulta publica para garantir o correto funcionamento do principio do contraditério, podendo,
também neste caso, vir a verificar-se plenamente justificada a realizagdo de uma reunido, com
a presenca da ANACOM, dos varios beneficiarios e da MEO?3, garantindo a total transparéncia
deste processo, promovendo-se o devido contraditorio sobre a resposta e as posi¢cdes da MEO
relativamente a este SPD e concedendo-se aos beneficiarios a oportunidade de analisar os
argumentos da MEO que resultardo depois nas alteracdes a ORALL.

Finalmente, a Oni releva que o parque de lacetes por si em uso permite suportar solugdes de
acesso para clientes empresariais, com recurso a tecnologias xDSL e EFM (Ethernet in the
First Mile), pelo que considera fundamental n&o deteriorar as condi¢cdes de fornecimento de
lacetes na ORALL.

Assim, a Oni mantém na generalidade as propostas de melhoria apresentadas na sua carta de
janeiro de 2014 (nomeadamente, as constantes dos Anexos | e lll). Verificando que um namero
significativo das propostas comuns a vérias ofertas (ver Anexo | dessa carta) foi ja total ou
parcialmente acolhido pela ANACOM no SPD relativo as alteracdes da ORCA e da ORCE?, é
expectativa da Oni que, pelo menos, essas propostas sejam também adotadas na nova versao

da ORALL.

21 Alids, segundo a Vodafone, é o proprio regulador que afirma que “Neste sentido, de acordo com a designada
“modified greenfield approach”, ndo se poderia concluir que, na auséncia de obrigagbes no Mercado 3a,
designadamente de acesso a condutas e a postes, mas também de acesso ao lacete local, este mercado seria
concorrencial uma vez que essas obrigagGes, bem como a sua regulacdo através das respetivas ofertas de
referéncia (ORAC, ORAP e ORALL), sdo fundamentais para que os operadores alternativos a MEO possam
instalar e expandir as suas redes”.

22 Ainda mais premente, pelo nimero consideravel de circunstancias em que n&o existe efetivamente equivaléncia
entre as condi¢cBes de prestagdo dos servigos pela MEO e pelos operadores alternativos, que a Vodafone invoca
fundamentadamente.

23 Para dar a conhecer os varios casos e problemas agora indicados e para que os mesmos venham a ser
considerados como demonstrados e/ou suficientes para motivar as alteracdes solicitadas.

24 Aprovado a 23 de marcgo de 2017.
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A ANACOM ja relevou em diversas ocasifes — incluindo no referido SPD relativo
as alterac6es a ORCA e a ORCE, aprovado em 23.03.2017 — a reduzida procura atual por
servicos de baixo débito e a (correspondente) tendéncia para o declinio na utilizacdo das
ofertas grossistas da MEO de acesso suportadas na rede de cobre deste operador, 0 que

constitui um movimento natural.

Contudo, apesar dessa tendéncia, a ORALL ainda é uma oferta grossista fundamental para um
operador com ofertas a nivel nacional no mercado de grande consumo (homeadamente no
mercado residencial de banda larga), homeadamente na angariacdo de novos clientes em
areas onde ainda ndo possui RNG. Outros operadores ainda recorrem em larga medida a
ORALL para o suporte de servigos de elevada qualidade (ainda que de “baixo” débito) a clientes
empresariais, especialmente nas areas onde (ainda) ndo possuem rede e/ou nao é rentavel a

instalacdo de fibra para o suporte desses servigos de débito mais reduzido.

E se é verdade que o parque se reduz paulatinamente?, como se reconhece, também é
verdade que a ORALL suporta varias dezenas de milhares de acessos, conforme se pode
verificar na Figura 4, havendo também novas instala¢gdes, como se pode observar na Figura
2.

Figura 4 — Evolucédo do parque total de lacetes locais desagregados

Parque de lacetes desagregados
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Quanto a coinstalacao é de relevar que o espaco e equipamentos dos operadores coinstalados

nas centrais da MEO ainda é e sera utilizado, pelo menos a médio prazo, para 0 acesso a

25 Com efeito, o ritmo de diminuigdo do parque de lacetes desagregados mantém-se em cerca de 5% (por trimestre)
ao longo dos ultimos anos, como se pode observar no seguinte grafico (dados trimestrais da ORALL).
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Varios servicos grossistas, desde a interligacédo a acessos de elevada qualidade, para além do
acesso local desagregado (e acesso agregado no ambito da Rede ADSL PT, outra oferta
suportada na rede de cobre da MEO) — ainda que se reconheca que nomeadamente ao nivel
dos cabos internos e blocos no repartidor havera naturalmente mais desmontagens ja no curto

prazo.

Atenta a relevancia da ORALL, a ANACOM também reconhece a necessidade da sua revisao,
0 que nao é feito ha varios anos, ajustando-a a realidade atual e enderecando alguns problemas
gue os operadores tém vindo a reportar, nomeadamente ao nivel da reparacdo de avarias,
procedimentos ainda muito relevantes dado o ainda significativo parque de lacetes
desagregados e a particular sensibilidade de alguns servicos sobre ela oferecidos

(nomeadamente no &mbito do mercado empresarial).

Com efeito, e conforme salientado pelos beneficiarios da ORALL nas suas respostas a
audiéncia prévia, esta oferta ainda suporta um vasto conjunto de servigos que prestam aos
seus clientes finais, incluindo clientes empresariais (no ambito nomeadamente do Mercado 4 e
mercados conexos). Para este tipo de clientes, alguns com mudltiplas localiza¢des, a qualidade
(do servico) € um importante fator, pelo que a ANACOM reconhece que uma oferta grossista
de melhor qualidade permite aos operadores que a ela tém que recorrer (e.g. por nessas areas
nao deterem rede propria nem existirem alternativas) concorrer com o operador dominante
nesses mercados. Releve-se que na sua resposta a audiéncia prévia do SPD de 2014 relativo
ao mesmo Mercado 4%, a MEO defendeu nomeadamente que “os circuitos tradicionais
grossistas de baixo débito e os circuitos construidos com base na tecnologia SHDSL e lacetes
de cobre [ORALL] sdo produtos equivalentes e substituiveis (...,) que ha outras ofertas
grossistas (como a ORALL) que se revelam adequadas para enderecar as necessidades dos
OPS (...ou que) quanto ao Mercado de segmentos terminais de baixo débito, e ao contrario do
preconizado no SPD, a MEO considera que também deve ser segmentado geograficamente,
em moldes semelhantes, acrescentando-se ao critério da utilizacdo da ORAC e ORAP a
utilizacdo da ORALL, atendendo a possibilidade real, demonstrada na pratica, da prestagcéo de

circuitos alugados de baixo débito com base nesta oferta”.

Contudo, ha que ter em conta que a generalidade das propostas dos operadores, agora
reiteradas na sua maioria, parecem ser, de algum modo, propostas pensadas numa fase e

contexto de maior dindmica no mercado grossista de acesso ao lacete em cobre e,

26 \/er https://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=1342496.
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fundamentalmente, em que o investimento em RNG néo tinha a dimensdo que tem assumido

mais recentemente.

Tendo em conta este enquadramento, a necesséria revisao, pela ANACOM, das condi¢cbes da
ORALL nao significa, ao contréario do referido pela Vodafone, o reconhecimento de que a menor
procura por acessos fornecidos através da ORALL decorre da inaptiddo da oferta para
introduzir maior concorréncia ho mercado. Atualmente, € certo que existem redes alternativas
com cobertura bastante relevante e que qualquer operador prefere ligar os clientes através da
sua prépria RNG a suportar esses clientes na ORALL, a ndo ser em determinadas condicbes
muito especificas, homeadamente quando os requisitos desses clientes ndo sdo muito
exigentes (por exemplo ao nivel do débito ou servicos que pretendem) ou em zonas em que

ainda nao tém cobertura em RNG.

De facto, no passado, e em condi¢cdes de oferta menos exigentes?’, havia operadores que em
areas mais concorrenciais tinham mais de ¥ de quota de mercado de banda larga, recorrendo
essencialmente a ORALL, tendo o nimero total de acessos desagregados ultrapassado os 300

mil, nUmero muito superior ao parque atual (ja bastante inferior a cem mil acessos).

As alteragbes a impor & ORALL serdo assim devidamente ponderadas a luz de uma nova
dindmica assente no desenvolvimento de RNG por varios operadores e, principalmente, do
impacto que tenham tanto nos servicos a prestar, em Ultima insténcia, aos consumidores

(clientes dos beneficiarios) como no custo da prestacao do servico regulado pela MEO.

Em qualquer caso a ANACOM procura sempre intervir de forma proporcional e tendo sempre
presente que ndo deve intervir no regular funcionamento dos mercados nem os dirigir, ndo
influenciando tendéncias ou mesmo resultados, nem privilegiando um conjunto de entidades

em detrimento de outras.

Com efeito, neste contexto, a ANACOM reconhece que atualmente o investimento em rede
propria (de nova geracdo), nomeadamente com suporte nas ofertas grossistas reguladas de
acesso a condutas (ORAC) e postes (ORAP) da MEO, é a opcéo preferencial por parte dos
operadores alternativos, ndo podendo a ORALL, face as limitacdes técnicas intrinsecas da

propria rede de suporte em cobre, constituir em muitas situagfes uma alternativa viavel a tal

27 Por exemplo, quando ainda n&o eram aplicaveis as condi¢des decorrentes da deliberacdo de 28 de margo de
2012 sobre os procedimentos a cumprir na afericdo da qualidade de servigo das ofertas grossistas reguladas.
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instrumento, ainda que constitua um complemento adequado em determinadas circunstancias

(como atrés referido).

Obviamente, n&o faria sentido, nas atuais circunstancias de mercado (com os operadores a
investir em fibra 6tica), retomar esse investimento (na rede de cobre). Assim, a ANACOM
reconhece que se mantém a relevancia da ORALL, sim, mas néo espera que a sua cobertura
aumente, antes pelo contrério, sendo natural até que os beneficiarios ponderem no futuro
suprimir o acesso coinstalado em determinadas centrais locais da MEO (de menor dimensao)
a medida que o parque de acessos desagregados diminui, isto prevendo que se mantém a
tendéncia de decréscimo dos Ultimos anos, ndo existindo razdes para esperar uma alteracao

dessa tendéncia no futuro.

De facto, operadores (como a prépria Vodafone) ha anos que nao publicitam ofertas retalhistas
de “baixo débito” suportadas em cobre, ainda que possam angariar, em zonas onde ainda nao
detém rede propria, clientes (suportados em acesso desagregado) e, no futuro, proceder a sua
migracao para RNG. E se o parque de lacetes da Vodafone (e de outros beneficiarios) estd em
gueda nao sera fundamentalmente pelo nimero de avarias ou, em particular, pela falta de
gualidade dos procedimentos da ORALL, mas porque, de facto, a tecnologia ADSL n&o permite
uma oferta retalhista concorrencial em pacote com IPTV e banda larga de alto débito em
simultdneo, quando comparada com as ofertas suportadas em RNG, especialmente se o
acesso em cobre ndo esta proximo da central local, jA que, nesse caso, a velocidade

disponibilizada é muito reduzida.

Com efeito, releva-se que as areas (menos concorrenciais) a que a Vodafone alude sédo areas
de menor densidade populacional e onde os lacetes em cobre também sdo mais longos, logo
garantindo débitos (muito) inferiores ao maximo teérico de 24 Mbps (atingivel s6 perto da
central local, com lacetes curtos e de qualidade/maior calibre) e que tém sempre de ser
partilhados entre os servigos. Logo, ao contrario do defendido pela Vodafone, a diminuigé&o da
procura nao decorre fundamentalmente da alegada reduzida qualidade da ORALL,
nomeadamente em termos de SLA ou processos. Alias, a oferta poderia quiga, num cenario
extremo, ter os procedimentos totalmente otimizados e eficientes (ainda que com elevados
custos para a MEO e correspondentes maiores precos grossistas, que potencialmente a
tornariam menos atrativa), mas tal nunca poderia compensar um menor comprimento (e/ou
gualidade) do lacete, e as limitagbes da tecnologia ADSL. Com efeito, a ORALL n&o pode ser
utiizada em areas (de central) onde os operadores alternativos ndo estdo coinstalados

(nomeadamente nas areas menos densas ou remotas).
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A propria MEO, apesar de proprietaria da ubiqua rede de cobre, tomou a decisdo, ha varios
anos, de investir numa rede prépria de fibra 6tica que prevé atingir uma cobertura nacional ao

nivel da cobertura da préopria rede de cobre.

Neste contexto, a médio-longo prazo é previsivel também que a prépria rede de cobre da MEO
seja desativada, devendo esse processo, que se prevé gradual, iniciar-se pelas zonas mais
densas, precisamente onde os operadores estado coinstalados e contratam acessos no ambito
da ORALL, mas que sdo também as zonas onde os operadores tém maior cobertura em RNG

prépria.

Em conclusdo, a ANACOM entende dever rever a ainda relevante — em particular em
determinadas areas e para determinados servicos a prestar a jusante — oferta grossista de
acesso ao lacete local, promovendo uma maior eficicia e eficiéncia na sua utilizacdo pelos
operadores beneficiarios, nomeadamente ao nivel dos procedimentos associados a reparagéo
de avarias, mas procurando simultaneamente, num quadro de proporcionalidade, minimizar o
impacto junto do operador com PMS, tendo em conta o contexto do mercado em causa e a
reduzida procura pelo acesso ao lacete em cobre.

Finalmente, a ANACOM entende que o atual procedimento, conducente a imposicdo de
alteracdes na ORALL, é transparente e participado, tendo permitido a todos os operadores
veicularem previamente as suas propostas e entendimentos, os quais foram tidos em conta no
presente documento, tendo sido o SPD sujeito a consulta publica e a audiéncia prévia, pelo

gue os operadores tiveram nova oportunidade para enderecar as matérias aqui abordadas.

2.2 Propostas da MEO para a simplificacdo da ORALL e nova versado da oferta

Excluséo de servicos sem utilizacéo

A MEO propde uma simplificacdo da oferta, que se traduziria na exclusdo dos servi¢cos que nao

suscitaram, até a data, interesse dos beneficiarios e para 0s quais néo existe procura:

i) modalidades de sublacete local e acesso partilihado (e de todas as componentes
associadas a este servico, incluindo a coinstalagéo fisica em espaco interior) — segundo a
MEO nunca houve pedidos para desagregacado de sublacetes e desde 2008 que nao existe

qualquer lacete partilhado desagregado®. Nota a MEO que, na andlise de mercado, a

28 Sendo que o parque maximo de lacetes partilhados desagregados nunca atingiu sequer [IIC] [FIC].
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ANACOM refere (paragrafo 5.41) que a possivel eliminagdo destas modalidades seria
“avaliada pela ANACOM no contexto de revisdes a ORALL e ouvidos os beneficiarios”; e

i) servico de transporte de sinal para ligacéo radio por feixe hertziano (FH) e servigco de
coinstalacdo de antenas FH (cabos e mddulos) — segundo a MEO, ndo existe parque

instalado ha mais de 10 anos nem qualquer pedido dos beneficiarios.

Por outro lado, considera a MEO que o seu esfor¢o na atualizacdo da informacéo associada
ao ‘Servico de Acesso a Informacéo’ € desproporcional e injustificado face a evolugcédo que se
regista na procura dos servicos, devendo este ser revisto para apenas se disponibilizar a
informagé&o pertinente para efeitos de coinstalagdes em novos pontos de atendimento (PA) e

mediante pedido do beneficiario.

Finalmente, a MEO reitera uma proposta de alteracdo anteriormente enviada a ANACOM?,
para a supressao do procedimento de pedido de reandlise via IVR do procedimento de
reparacdo das avarias, uma vez que os beneficidrios ndo utilizam este procedimento, e o
mesmo envolve custos injustificados para a MEO, estando o técnico da MEO a espera 15

minutos de uma chamada do beneficiario que sabe, a partida, que ndo vai existir.

Exclusédo da oferta da publicacdo da listagem com a identificacdo e informacéo sobre

constrangimentos

Como definido na ORALL®°, a MEO publica mensalmente, no portal Wholesale, na area de
acesso restrito, uma listagem com informacao detalhada dos constrangimentos associados a
coinstalagdo®!, tendo como objetivo principal informar a priori os beneficiarios sobre os
constrangimentos existentes nos PA para que pudessem gerir/adequar as suas necessidades
de expansdo face ao orcamento associado a resolugcdo desses constrangimentos,
procedimento adotado numa altura em que se verificavam varias dessas situacdes e existiam
muitos pedidos de servigos de coinstalacdo. Segundo a MEO, tal ndo se verifica — pelo contrario
(ha basicamente pedidos de desmontagem dos mddulos de coinstalacéo e cabos internos) —,

pelo que propde a eliminagdo deste procedimento (envio de listagem), sendo que em caso de

2% Em carta remetida no dia 23 de junho de 2015, com a ref.2 S0457SG sobre o procedimento de reparagdo de
avarias nas ofertas ORALL, Rede ADSL PT, ORLA, ORCA e ORCE.

30 De acordo com o Anexo 6: “A MEO identificara e informara os OOL [beneficiarios] quais as centrais que
apresentam constrangimentos decorrentes da saturacdo do repartidor, da capacidade do sistema DC e do
espaco fisico para coinstalagdo que ndo tenham solugéo ou impliguem a necessidade de orgamentacgéo e obras,
bem como dos tempos envolvidos nessas atividades e dos or¢gamentos a suportar pelos OOL. [...]
Adicionalmente, [a] MEO mantera uma listagem periodicamente atualizada para informacao aos OOL sobre”
informacéo detalhada associada aos constrangimentos.

31 Com o nome ‘Constrangimentos_ OOL_ddmmaaaa.xIsx’, com elevado detalhe.
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encomendas de novos servigos para PA onde se verifiquem constrangimentos, a MEO propde-
se apresentar ao beneficiario o respetivo orcamento e informacgéo adicional (como atualmente

é disponibilizada).
Revisdo dos indicadores publicados trimestralmente

A MEO prop6e simplificacdes dos indicadores elaborados e publicados trimestralmente, com o
objetivo de refletirem atualizacbes efetuadas na oferta, nomeadamente a exclusdo dos
indicadores relativos a pedidos manuais no procedimento de desagregacado do lacete local
(com a informacéo nos relatorios “sem S| ORALL”), bem como a exclusédo dos indicadores sem

gualquer pedido dos beneficiarios. Assim, propde a MEO eliminar, na folha:

i) “Parque de acessos”, a desagregacao por tipo de acesso (‘Acesso completo —banda larga’,
‘Acesso completo — banda estreita’ e ‘Acesso partilhado’), mantendo a desagregacao por

PA e por operador beneficiario;

iii) “Lacetes Ativos”, varios indicadores (uns com referéncia a “sem S| ORALL” e outros sem

pedidos®?);
iv) “Lacetes nao Ativos”, varios indicadores (com referéncia a “sem S| ORALL"33);
v) “Coinstalagao”, varios indicadores, sem pedidos®*; e

vi) nas varias folhas, a referéncia a Grupo PT Portugal.

32 Prazo de resposta: elegibilidade do lacete local sem SI ORALL; Prazo de resposta: elegibilidade do lacete local
e disponibilizagcdo de resultados de histérico de testes sem SI ORALL; Prazo de resposta: elegibilidade do lacete
local e disponibilizacdo de resultados de historico de testes com SI ORALL (sem pedidos); Prazo de resposta:
informagao de conclusdo do Fornecimento do Lacete sem SI ORALL; Prazo de transferéncia do lacete de AP
para AC sem portabilidade (sem pedidos); e Prazo de transferéncia do lacete de AP para AC com portabilidade
(sem pedidos).

33 Prazo de resposta: verificacdo de dados do cliente, elegibilidade do lacete e agendamento sem SI ORALL (sem
necessidade de orcamento); Prazo de resposta: verificagdo de dados do cliente, elegibilidade do lacete,
or¢camento e agendamento sem SI ORALL (com necessidade de orcamento); Prazo de resposta: informacéo de
concluséo do fornecimento do Lacete sem SI ORALL.

34 Prazo de resposta: informac&o para orcamento da construcdo da SdO (Sala de Operadores); Prazo de resposta:
informacao sobre o custo especifico e custos comuns quando a SdO se encontra concluida; Prazo de
fornecimento: SdO; Prazo de fornecimento: modulos, com divisédo metalica em rede, em SdO existente; Prazo
de fornecimento: coinstalacéo para ligacédo radio por Feixes Hertzianos (inclui transporte de sinal para ligagao
radio por Feixes Hertzianos); Prazo de fornecimento: transporte de sinal para ligagéo radio por Feixes Hertzianos.
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Atualizagdo da ORALL por iniciativa da MEO

Em final de maio de 2017, a MEO publicou uma nova versdo da ORALL®®, incorporando um

conjunto de atualiza¢cfes dos procedimentos operacionais, designadamente:

i)
i)

Uniformizacgdo do horério Gtil da instalac&o/provisdo e da reposicéo®.

Inclusdo de informacdo na ORALL em conformidade com o que a MEO refere estar

implementado com os beneficiarios:

a. templates dos e-mails utilizados nas comunicacdes entre os beneficiarios e a MEO, nos
pedidos de acesso a PA, participacdes de avaria e pedidos de intervengdes conjuntas

(IC)* (apéndice ao Anexo 3); e

b. procedimento de deslocalizagdo de lacetes desagregados e de equipamento
coinstalado em PA da MEO (descrito no Anexo 6 da ORALL).

A deslocalizacdo de lacetes desagregados e de equipamento coinstalado em PA da
MEO pode implicar a necessidade do beneficiario se coinstalar fisica ou remotamente
no(s) PA de destino, no caso de ainda ndo o estar. Apos essa fase, compete a MEO,
em conjunto com o beneficiario, efetuar o baldeamento dos lacetes a deslocalizar do
PA de origem para o(s) PA de destino®.

Os motivos que podem originar a necessidade de deslocalizar lacetes desagregados de
equipamento coinstalado em PA da MEO, os quais tém impacte distinto nos

procedimentos, sdo 0s seguintes:

1. deslocalizacéo de lacetes por motivos imputaveis a MEO®’;

35

36

37

38

39

Na sua carta de 10.05.2017, a MEO informou a ANACOM que, dada a consulta em curso, publicaria até ao fim
de maio, uma nova versdo desta oferta.

Horario util: das 9:00 as 17:00 dos dias Uteis. Horario Util técnico: das 9:00 as 13:00 e das 14:00 as 18:00 dos
dias Uteis.

A MEO procede ao cancelamento do agendamento de uma IC quando a IC é associada a uma avaria comum,
comunicando o cancelamento do agendamento ao beneficiario, via e-mail, de acordo com o template L. O pedido
de IC passa a ser tratado como uma participacdo de avaria sem agendamento.

E considerado na ORALL que uma deslocalizacéo de lacetes desagregados é respeitante ao baldeamento de
lacetes de um PA de origem para um ou mais PA de destino.

Esté previsto na ORALL que as principais atividades do procedimento de deslocalizacdo de lacetes sdo as
seguintes: a) A MEO notifica o beneficiario o aviso prévio de deslocalizacdo de lacetes desagregados e
equipamento com 12, 36, 12 ou 60 meses de antecedéncia face ao inicio da deslocalizacéo de lacetes (este
prazo depende da percentagem de lacetes a deslocalizar); b) A MEO envia ao beneficiario com 2 meses
antecedéncia, face ao inicio da deslocalizagdo de lacetes, a informagdo necessaria sobre a deslocalizagéo de
lacetes desagregados; ¢) O beneficiario solicita a MEO o servigco de coinstalagcdo no PA de destino; d) O
beneficiario solicita a MEO o servigo de transporte sinal no PA de destino; e) O beneficiario instala equipamento
no PA de destino e informa a MEO da sua conclusédo; f) A MEO e o beneficiario efetuam o planeamento dos
lacetes a baldear do PA de origem para o PA de destino; e g) A MEO e o beneficiario e efetuam o baldeamento
dos lacetes do PA de origem para o PA de destino.
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2. deslocalizacdo de lacetes por motivos ndo imputaveis a MEO%.

N&o serdo aceites novos pedidos de coinstalacédo para PA que vao ser desativados, a
partir do momento que a MEO informa o beneficiario deste facto.

inclusdo do ‘procedimento de participagdo de avaria de Energia, Climatizacdo ou
lluminacao’ sendo que se ira alterar o meio de atendimento para e-mail (atualmente é via
telefone) e respetivos templates a utilizar nas comunicag¢des entre os beneficiarios e a
MEO;

alteracdo do meio de atendimento de ‘pedidos de acompanhamento para acesso a tunel
de cabos’ para e-mail (atualmente € via telefone) com os respetivos templates a utilizar

nas comunicagdes entre os beneficiarios e a MEO; e

atualizacdo de certos procedimentos de acordo com o que, segundo a MEO, esta

implementado com os beneficiarios:
a. principios a aplicar na recuperacgdo dos custos nas Intervencdes Conjuntas (IC)*;
b. procedimento de pontos de situacédo de avarias comuns*?; e

c. procedimento de comunicacédo de pontos de situacdo de participacdes de avaria que
excedam os niveis de qualidade de servigo*®.

A ANACOM regista positivamente diversas propostas da MEO para tornar a ORALL mais

simples e eficiente.

Com efeito, a ANACOM reconhece que, a partida, ndo ha necessidade de manter numa oferta

regulada um produto que nao tem ha anos (ou nunca teve) qualquer procura, pelo que néo se

opde a proposta da MEO de eliminacao na ORALL das ‘modalidades de Sublacete local e

40

a1

42

43

Neste caso, a MEO efetua um pré-aviso, ao beneficiario coinstalado no PA de origem, sempre que possivel, com
4 meses de antecedéncia, face a data prevista de deslocalizagao dos lacetes, sobre os detalhes da solugéo que
ird implementar.

Adicionalmente, o beneficiario s6 pode faturar a MEO o pre¢o acima previsto, no ambito de uma IC, se tiver

ocorrido uma participacéo de avaria/pedido de IC, fechada com uma antecedéncia maxima de 4 horas Uteis face

a data/hora de rececao do pedido da IC e se: i) A IC tiver sido fechada a cargo da MEO ou ii) A IC tiver sido

reagendada por falta de comparéncia do técnico da MEO. Na andlise anterior, séo excluidas as seguintes IC:

i) A participacdo de avaria/pedido de IC antes da IC, fechada com um dos seguintes motivos: AVOLO03-
Impossibilidade de acesso; AVOL10 - Erro de anotagdo; AVOLO7 - Participagdo incorreta; AVOL37 - Falta de
comparéncia do técnico do Operador; AVOLO09 - Cancelamento de avaria a mais de 8 horas uteis; AVOL33 -
Cancelamento de avaria a menos de 8 horas Uteis;

i) Se a MEO informou o beneficiario, com uma antecedéncia minima de 2 horas Uteis face a data/hora inicio da
janela agendada da IC, do cancelamento agendamento da IC por ter sido associada a uma avaria comum.

A MEO publica no portal Wholesale, na &rea de acesso restrito, as avarias comuns em cabos detetadas, com

uma frequéncia de duas vezes por dia (manha e tarde).

A MEO publica, diariamente, no portal Wholesale, na area de acesso restrito, no periodo da manhé, o ponto de

situacao das avarias cujos tempos de reparagdo tenham excedido 0 prazo maximo.
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Acesso Partilhado’ (e de todas as componentes associadas a este servigo, incluindo a
coinstalacao fisica em espaco interior), do ‘servigo Transporte de Sinal para ligagao radio por

Feixe Hertziano’ (FH) e do ‘servigo de coinstalacédo de antenas FH’ (cabos e modulos).

A ANACOM também regista positivamente que a MEO, por sua iniciativa, pretende alterar e
atualizar a sua oferta grossista ORALL, adaptando-a a determinados procedimentos entretanto
instituidos entre a MEO e os beneficiarios, ou ajustando-a tendo em conta a néo utilizacéo de

determinados servicos.

Neste sentido, aceita-se a supressao do ‘pedido de reanalise via IVR’ no procedimento de

reparacao das avarias, procedimento que, segundo a MEO, ndo tem tido qualquer utilizag&o.

Por outro lado, quanto ao ‘Servigo de Acesso a Informacao’#, reconhece-se que 0s custos de
manutengcdo da atualizacdo de toda a informacdo s&o elevados face a experiéncia ja
conseguida e face a diminuta procura, nomeadamente por lacetes ativos, ), ndo se pretendendo
obrigar a MEO a “manter uma informac&o atualmente desnecessaria”. Contudo, ainda assim &
necessario garantir que os beneficiarios continuam a ter acesso a um conjunto (minimo) de
informacdo necesséria para poderem tomar decisdes informadas sobre a utilizacdo (ou néo)
da ORALL, nomeadamente sobre cobertura das (e numeracéo associada as) areas de central.
A este respeito, releve-se que a MEO j& disponibilizou, no ambito da decisdo relativa as
alteracdes a ORCA e a ORCE, o ficheiro de cobertura com informacgéo geogréafica KMZ (formato
SIG) das suas areas de central em termos dos seus contornos geograficos, pelo que esses

ficheiros devem ser também disponibilizados aos beneficiarios da ORALL.

Adicionalmente, reconhece-se que 0 nimero de potenciais constrangimentos a coinstalacédo
sera ja muito baixo, decorrente também da reducao do parque instalado (que reduz a procura
de blocos no MDF e de espago na central) e da procura por coinstalagdo em novos PA. Assim,
de facto, ndo fara muito sentido manter um processo complexo e moroso para uma listagem
com informacéo detalhada sobre algo que, na verdade, ndo existe ou é irrelevante para os
beneficiarios (pois estes ndo procuram novos espagos de coinstalagdo ou em repartidor).
Aceita-se assim a proposta da MEO de eliminag&o do envio desta listagem, sendo que em caso
de encomendas de novos servicos para PA onde se verifiqguem constrangimentos de qualquer

natureza, a MEO (como prop6s) deve continuar a apresentar ao beneficidrio o respetivo

44 Servigo disponibilizado no portal wholesale da MEO, através do qual o beneficiario tem acesso a lista de todos
os PA da rede da MEO (e respetivos dados), as caracteristicas técnicas gerais das redes locais da MEO, a
capacidade para coinstalacdo fisica, a informagdo sobre os lacetes, a informacdo sobre o calibre e o
comprimento dos cabos da rede de acesso por PA, e ao nimero de acessos de banda larga por tecnologia por

PA.
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orcamento, a data previsivel de resolucdo do constrangimento e informacdo adicional, de
acordo com o que ja esta previsto no ponto 5 do Anexo 6 da oferta.

Também ao nivel dos indicadores é possivel, e até desejavel, uma simplificacdo das tabelas
atualmente disponibilizadas pela MEO, aceitando-se a sua proposta, mas relevando-se que
todos os dados/indicadores/objetivos relativos a servicos da oferta que séo efetivamente

prestados sdo sempre reportados ao regulador.

Finalmente, quanto as alteracdes introduzidas na versdo 22 da ORALL (publicada no final de
maio de 2017), a ANACOM entende que o novo procedimento de deslocalizacdo de lacetes
desagregados e de equipamento coinstalado em PA da MEO estd de acordo com o
determinado na andlise de mercado, no que respeita a ‘deslocalizacao de lacetes por motivos
imputaveis a MEO’. Contudo, no que diz respeito a ‘deslocalizacao de lacetes por motivos nao
imputaveis a MEQO’, a MEO propbe-se efetuar “um pré-aviso, ao beneficiario coinstalado no PA

origem, sempre gue possivel, com 4 meses de antecedéncia, face a data prevista de

deslocalizacéo dos lacetes, sobre os detalhes da solugcao que ira implementar” (sublinhado
Nnosso), o que levanta questdes associadas a auséncia de periodo minimo de pré-aviso (que,
no limite, “se nao fosse possivel” a MEO avisar, poderia ser nulo) ou com a auséncia de

ponderagdo do numero de lacetes (nesse(s) PA)* que sédo impactados pela deslocalizacéo.

Entende-se que o prazo unico (minimo) de 4 meses que a MEO definiu para estas situacdes
ndo é objetivamente necessario e ndo esta relacionado com a sua responsabilidade, i.e.,
depende da notificacdo de terceiros, devendo ser mais alargado se a ocorréncia for do seu
conhecimento com maior antecedéncia e sendo apenas um indicador de referéncia, mas a
cumprir “sempre que possivel”. Assim ndo parece trazer valor acrescentado nem ser adequado

as situacdes em causa.

Assim, ndo deve a MEO, em caso de ‘deslocalizacao de lacetes por motivos ndo imputaveis a
MEQ’, que se supde seja por motivo de forca maior (de terceiros), definir um prazo de pré-aviso
diferente do previsto para as situagdes “normais” (deslocalizagbes da sua responsabilidade).
Quando o pré-aviso efetuado pelo terceiro junto da MEO for incompativel com esse prazo, a

MEO deve notificar imediatamente os beneficiarios impactados por essa deslocalizacao.

45 Bem como a importancia para o(s) beneficiario(s) do espaco e equipamento de coinstalacéo que detém nesse(s)
PA.
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Em qualquer caso, ao mesmo tempo que natifica imediatamente os beneficiarios, deve a MEO
propor-lhes uma solucdo calendarizada de acordo com 0s prazos mais curtos associados a
essa notificacéo “extemporanea™®, que lhes permita assegurar a continuidade da prestacdo

dos servigos aos seus clientes.

Finalmente, h4 alteracdes definidas pela MEO nesta versdo da ORALL que dizem respeito a
matérias em andlise no presente SPD (e.g. participacdes de avaria e pedidos de IC ou

recuperacao de custos) e que sao tratados em seccao auténoma.
Em concluséo:

D1. A MEO pode alterar a ORALL, no sentido de a simplificar e atornar mais eficiente,

eliminando:

D 1.1 As ‘modalidades de Sublacete local e Acesso Partilhado’ (e de todas as
componentes associadas a este servi¢o, incluindo a coinstalagéo fisicaem
espacgo interior), o ‘servigo Transporte de Sinal para ligagao radio por Feixe
Hertziano’ (FH) e o ‘servigo de coinstalagcdo de antenas FH’ (cabos e

maodulos).

D 1.2 O procedimento de ‘pedido de reanalise via IVR’ no procedimento de

reparagao das avarias.

D 1.3 O envio de listagem com informagado detalhada sobre constrangimentos a
coinstalacdo, sendo que em caso de encomendas de novos servigos para
PA onde existam constrangimentos, a MEO deve continuar a apresentar ao
beneficiario o orcamento, a data prevista para a sua resolucéo e eventual
informacédo adicional, de acordo com o0 que ja esta previsto no ponto 5 do
Anexo 6 da ORALL.

D 1.4 Os indicadores relativos a pedidos manuais no procedimento de

desagregacao do lacete local (com a informagado nos relatérios “sem Si

46 Note-se nomeadamente que a MEO estabelece que, em qualquer caso, “Com 2 meses de antecedéncia, face
ao inicio da deslocalizacdo dos lacetes desagregados (atividade 19), a MEO envia ao OOL a seguinte
informacao: - Nimero exato dos lacetes a deslocalizar do PA origem para o(s) PA destino e respetiva numeragao;
- Lista com a identificac@o dos lacetes desagregados do OOL que necessitam ser deslocalizados do PA origem
para o(s) PA destino; - Confirmacéo da informagéo fornecida na atividade 1, sobre o espaco disponivel para
coinstalacédo do OOL e espaco disponivel em RP no(s) PA destino; - Data prevista para a conclusao dos trabalhos
de deslocalizagéo.” (ver secgao 9 do Anexo 6 da ORALL).
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ORALL”), bem como os indicadores sem qualquer pedido dos

beneficiarios*.

D 2. Quanto ao ‘Servigo de Acesso a Informagao’, deve a MEO garantir que os
beneficidrios continuam a ter acesso a toda a informacdo necesséaria para
poderem tomar decisbes informadas sobre a utilizagdo (ou n&o) da ORALL,
nomeadamente sobre a cobertura das (e numeragdo associada as) areas de

central.

D 3. No procedimento de ‘deslocalizagdo de lacetes’ a MEO deve aplicar os prazos de
pré-aviso ja previstos e definidos pela ANACOM. Caso a deslocalizagcdo ocorra
por motivos ndo imputaveis a MEO e o pré-aviso ndo seja compativel com os
prazos definidos, deve a MEO notificar imediatamente os beneficiarios
impactados por essa deslocalizagcdo, submetendo-lhes em prazo Gtil uma solugéo

calendarizada de acordo com esse prazo de notificagdo mais curto.

2.3 Fornecimento do lacete local

2.3.1 ImprecisGes das moradas dos clientes

A Vodafone refere que a MEO rejeita pedidos de fornecimento de lacetes ndo ativos porque a
morada fornecida (no pedido) n&o coincide com a morada do registo da MEO — a indicag&o da
morada do cliente é uma exigéncia prevista na oferta*. Nestas circunstancias, a Vodafone
propde que a MEO dé acesso a uma ferramenta que permita ao beneficiario verificar a morada

do potencial cliente.

A este respeito, a NOS prop6e a disponibilizacdo da informagéo geogréfica constante dos
sistemas da MEO através de ferramenta ou canal informativo especifico, para reduzir as
rejeicdes de pedidos de elegibilidade/instalacdo baseadas na auséncia de registo da morada

nos sistemas da MEO.

47 Concretamente: i) eliminar, nas varias folhas, a referéncia a Grupo PT Portugal; i) eliminar, na folha “Parque de
acessos”, a desagregagdo por tipo de acesso (‘Acesso completo — banda larga’, ‘Acesso completo — banda
estreita’ e ‘Acesso partilhado’), mantendo a desagregacgao por PA e por operador beneficiario; iii) eliminar, na
folha “Lacetes Ativos”, varios indicadores (uns com referéncia a “sem S| ORALL” e outros sem pedidos); iv)
eliminar, na folha “Lacetes n&o Ativos”, varios indicadores (com referéncia a “sem SI ORALL”); e v) eliminar, na
folha “Coinstalagéo”, varios indicadores, sem pedidos.

48 Ppara efeitos de verificagéo da localizag&o do lacete no caso da encomenda de lacetes néo ativos (secgées 3.1.3
e 3.2 do Anexo 7 da ORALL).
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A questao das moradas (associadas a pedidos de fornecimento de acesso) ja foi analisada no
ambito do SPD relativo as alteracdes a ORCA e a ORCE, tendo a ANACOM proposto
determinar que “D.12 A MEO nao pode recusar uma morada de um PTR indicada pelo
beneficiario, quando a mesma conste da base de dados dos CTT e as coordenadas geograficas

correspondam efetivamente a morada desse PTR”.

Assim, e tendo em conta as respostas recebidas no ambito do procedimento de consulta
publica e audiéncia prévia sobre aguele SPD, a ANACOM entende dever instituir regra similar
no procedimento de fornecimento do lacete local, devendo estar prevista a possibilidade de o
beneficiario, querendo, indicar as coordenadas geograficas associadas a morada do seu

potencial cliente final (PTR).

Releve-se que, conforme referido pela MEO, h& casos de rejei¢cdo de pedidos de fornecimento
gue poderiam ser evitaveis com o correto preenchimento dos campos estruturados especificos
para registar as componentes de morada por parte do beneficiario (responsabilidade que lhe
comete, ja que a MEO ndo altera a informacdo de morada que aquele coloca num pedido).
Assim, dada a importancia dos (procedimentos e€) automatismos associados ao tratamento do(s
pedidos de) acesso grossista, com enormes ganhos de eficiéncia e redugéo de custos e prazos,
devem os beneficiarios, previamente ao envio do pedido de elegibilidade/desagregacéo,
garantir a priori 0 cumprimento das regras de preenchimento, especialmente do(s) campo(s)

de morada.

Assim, os beneficiarios devem poder associar — eventualmente através de email, se nao for
possivel a inclusédo desta informag&o nos atuais SI/API, por exemplo num outro campo — a um
pedido a informacé&o as coordenadas geogréaficas da morada do seu cliente (adicionalmente a
verificacdo do correto preenchimento dos campos especificos de morada). Caso a morada
fornecida pelo beneficiario ndo encontrar correspondéncia na base de dados da MEO, deve a
MEO utilizar para o efeito, se aplicavel*, a informacéo das coordenadas geogréficas fornecida
pelo beneficiario para continuar o tratamento do pedido ao invés de o rejeitar

“automaticamente”.
Assim, deve ficar clarificado na ORALL que:

D4. A MEO nao poderecusar uma morada de um local/PTR indicada pelo beneficiario,

guando este associa ao pedido — nomeadamente via email se ndo for possivel a

4 N&o o é, por exemplo, para localizar uma fragdo/andar num edificio.

— VERSAO PUBLICA -
22




€ COMUNICACOES

ANACOM

inclusdo desta informacado nos atuais SI/API — as correspondentes coordenadas
geograficas (excluindo-se o0s casos de incorreta ou né&o identificacdo do
andar/fracdo no pedido) e cumpre as regras de preenchimento dos campos

estruturados especificos para registar as componentes de morada na API.

2.3.2 Nao fornecimento do lacete e fornecimento coordenado entre a MEO e o
beneficiario

A Vodafone alega que cerca de 15% a 20% das desagregacfes agendadas ndo sdo bem
sucedidas por razdes imputaveis a MEO, sendo que por vezes esta empresa alega que o cliente
estava ausente®’; chegando mesmo a recusar o fornecimento por “o cliente em causa residi[r]
numa zona insegura”, comportamento que a Vodafone considera injustificado e que
impossibilita a disponibilizacdo dos servigos aos seus clientes, ndo obstante a Vodafone ter
cumprido todos os procedimentos.

Por seu turno, a Oni sugere que a MEO passe a indicar sempre, via API, uma descricdo das
varias acles realizadas no cliente que comprovem que o insucesso no fornecimento foi
efetivamente imputével ao cliente final. A Oni reconhece que a API de fornecimento da ORALL
ja disponibiliza informacéo sobre os motivos de ‘pendéncia de cliente’, embora considere que
a tipificacado dos mesmos ¢é “genérica” (e.g., a Oni refere que a MEO usa muitas vezes o motivo
‘cliente ausente’, o que na maior parte das vezes nao corresponde a realidade e € insuficiente

para compreender as reais razées de pendéncia de cliente).

Adicionalmente, para minimizar as situagfes de ndo fornecimento, a Oni e a NOS propdem a
revisdo do processo de fornecimento (e torna-lo mais eficiente), permitindo a coordenacao
entre a MEO e o beneficiario (incluindo na realizagcdo de testes conjuntos para assegurar o
correto funcionamento dos meios instalados), nomeadamente quando houver necessidade de

deslocacéo de técnicos de ambos e de agendamento de uma janela com o cliente final®2.

Neste contexto, a NOS prop6e que haja uma comunicacdo imediata do técnico da MEO em

situac6es®?: (i) de desencontro entre técnicos no agendamento; (i) de cliente ausente; e (iii) em

50 A Vodafone constatou e registou muitas situagdes em que 0s seus técnicos e clientes estavam efetivamente na
morada e foi o técnico da MEO que ndo compareceu (ndo se tendo efetivado a desagregacgéo programada).

51 Atualmente, esta previsto que, na sequéncia de um pedido (de um acesso) por parte do beneficiario, a MEO
instale o servigo, deslocando-se, se necessario, as instalagdes do cliente final do beneficiario.

52 Neste ambito, segundo a NOS, a pendéncia de cliente no Ambito do processo de fornecimento de servico apenas
podera ser espoletada aquando da existéncia de telefonema do técnico da MEO e na auséncia de resolugéo do
constrangimento pelo beneficiario.
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que o técnico da MEO néo encontra a morada do cliente. No entender da NOS (e também da
Vodafone), este procedimento devera também acautelar um periodo para o técnico da MEO
aguardar pelo técnico do beneficiario e/ou pelo cliente final apds a hora agendada, no sentido
da resolucéo do constrangimento, sustentando a Vodafone que (tal como se verifica no ambito
do agendamento das IC) deve haver uma janela temporal, no minimo de 30 minutos®®, para

aqguelas situacdes (de desencontro, atraso ou ndo comparéncia dos técnicos).

Neste quadro, considera a Vodafone que deve estar previsto na ORALL o pagamento pela
MEO de uma compensacgdo de valor ndo inferior a 99 euros®, pelos custos operacionais
incorridos pelo beneficiario (deslocacéo de equipa e reagendamentos/follow up) nas situacoes
incorretamente tipificadas pela MEO como ‘impossibilidade de acesso ou cliente ausente’,
guando demonstrado pelo beneficiario que estava presente e a MEO ausente. A Vodafone
também considera que deve haver uma penalidade especifica para os casos em que a conduta
da MEO ¢ injustificada nos termos da ORALL (como no caso da recusa por a morada ser
alegadamente numa zona insegura), para compensar as consequéncias ao nivel da relacéo

comercial da Vodafone com os seus clientes.

Finalmente, sustenta a Vodafone dever ser consagrado o direito de recuperacéo dos custos de
instalacdo (nomeadamente do envio de equipa técnica) nos casos em que houve necessidade
de reagendamento da mesma por causa imputavel a outra parte. Concretamente, a Vodafone
identifica o caso, alegadamente mais frequente, em que o seu “cliente é incorrectamente
reportado como ausente pela MEQO”. No entender da Vodafone, deve o beneficiario ser
ressarcido dos custos associados a deslocacdo da equipa no ambito da instalacao
calendarizada, até porque se a MEO pode efetuar o trabalho de desagregacao sem a presenca
do beneficiario, ja os trabalhos da equipa técnica deste s6 podem ser realizados ap6s a

intervencgdo (do técnico) da MEO.

Propde a Vodafone, atendendo as necessidades de seguranca e certeza juridicas e de
celeridade — devendo considerar-se como “meio de prova” apenas as informagdes da API® —,
fixar-se um valor Unico para ressarcir a parte nao faltosa igual ao valor médio do custo de uma

equipa de suporte de instalacdo, 44 euros.

53 Incluindo o eventual contacto com o cliente quando o técnico da MEO néo encontra a morada.

54 Sem prejuizo das compensacées previstas no Anexo 13 ("Compensacgées por Incumprimento dos Prazos de
Resposta").

55 Designadamente nos termos “Responsabilidade OOL com mensagem de pendéncia” ou “Responsabilidade MEO
com indicagdo de reagendamento pds-desagregacgéo”.
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A ORALL j& prevé, no seu Anexo 7 (pag. 12), varios motivos de ‘pendéncia de cliente’
imputaveis ao beneficiario ou ao utilizador final (e.g. desisténcia do cliente, casa fechada/cliente
ausente, posicdo de HDF ocupada/inexistente, tubagem obstruida — responsabilidade do
cliente) no caso de a instalacdo/desagregacdo do lacete ndo ocorrer na data agendada por
motivos imputéveis ao beneficiario ou ao seu cliente (final). Nao se vé, assim, em que medida
se podera intervir nesta matéria, até porque o0 motivo ‘cliente ausente’ ndo requererda, a partida,

maior descricdo ou clarificacao.

Por outro lado, o facto de a MEO alegar que “o cliente em causa resid[e] numa zona insegura”
nao é aceitavel nem faz parte dos motivos previstos ha ORALL (ver referéncia supra). Contudo,
reconhece-se que podem ocorrer situagdes em que, apesar dos seus (repetidos) esfor¢os, ndo
€ possivel a MEO concluir com sucesso o processo de desagregacéo.

Em todo o caso, a ANACOM reconhece que a deslocacao de técnicos da MEO e do beneficiario
(caso seja necessaria) deve ser desejavelmente coordenada e nao ocorrer em momentos
temporais distintos, mas essa coordenacao pode ser garantida a partida pelo beneficiario, ja
gue, de acordo com a ORALL (no mesmo Anexo 7), a MEO agenda a data de intervencéo:

“No respeitante aos lacetes considerados como elegiveis a MEO enviara, em conjunto com o
resultado da analise de viabilidade, os seguintes dados, no caso do respetivo fornecimento nao
necessitar de orcamentacao:

- Agendamento da data de intervencédo nas instalagdes do cliente e da data dos testes — caso

solicitados pelo beneficiario;

- Agendamento da data de intervencdo nas instalacdes do cliente/desagregacdo do lacete

caso o beneficiario ndo solicite testes a cargo da MEO;”

No entanto, mesmo com o disposto na ORALL podem ocorrer desencontros entre 0s técnicos
da MEO e do beneficiario ou do cliente final e que, segundo os beneficiarios, teréo levado a
cancelamentos, situacdes que devem ser minimizadas. Nesse sentido, é razoavel a proposta
da NOS de comunicacao imediata do técnico da MEO no terreno ao beneficiario caso nédo tenha
acesso ao local de intervencéo (quer por o cliente estar comprovadamente ausente quer por
nao conseguir encontrar a morada). Concorda-se também com o proposto pela NOS e pela
Vodafone, no sentido de o técnico da MEO aguardar um periodo de tempo razoavel para que

a situacao seja resolvida (pelo beneficiario que foi, entretanto, contactado). Deste modo, evitar-
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se-80 muitas das situacdes reportadas e, principalmente, o cancelamento do fornecimento do

lacete pela MEO.

Por outro lado, segundo a MEO, em situacdes destas, € realizada uma chamada telefénica
para o beneficiario, permanecendo o técnico da MEO no local, ao telefone, enquanto, em
paralelo, a equipa do beneficiario tenta desbloquear a situac&o junto do seu cliente final. Assim,
existindo informalmente este procedimento, e estando em operacédo, entdo deve ser incluido
na ORALL

Quanto a pretensao da Oni em realizar testes conjuntos também na fase de fornecimento (a
semelhanca do que ja sucede nas intervengdes conjuntas para despiste de avarias) com o
objetivo de minimizar a perturbacédo do cliente final, nomeadamente com a reducdo do numero
de agendamentos, releve-se que esta previsto na ORALL que, na sequéncia de um pedido por
parte do beneficiario, a MEO instale o servico, deslocando-se, se necessario®®, as instalacées
do cliente final do beneficiario, podendo este efetuar na mesma altura os seus proprios testes,
incluindo eventuais deslocacfes dos seus técnicos as mesmas instalacdes, caso seja
necessario. Ndo ha assim necessidade, no entender da ANACOM, em especificar um novo
procedimento ou alterar o existente na ORALL.

Assim, e tendo em conta que, dado o (cada vez mais) reduzido volume de instalacdes, as
alteragbes procedimentais na ORALL devem ser proporcionais, entende-se dever alterar

pontualmente esta oferta nos seguintes termos:

D 5. Deve o técnico da MEO no terreno, caso ndo tenha acesso ao local para concluir
o fornecimento (por auséncia do cliente, por desencontro ou por ndo conseguir
encontrar amorada), contactar e informar imediatamente o beneficiario do facto,
aguardando, no maximo 15 minutos, até que o beneficiario informe se a situacao
foi ou ndo resolvida. Este procedimento deve estar previsto no Anexo 7 da
ORALL.

Neste contexto, minimizando-se estas possiveis ocorréncias, nomeadamente de ‘cliente
ausente’, entende a ANACOM né&o ser necessario incluir desde jA na ORALL uma
compensacdo a pagar pela MEO nas situacbes que incorretamente tipifica como
‘impossibilidade de acesso ou cliente ausente’, quando demonstrado pelo beneficiario que

estava presente e a MEO ausente.

56 O fornecimento com deslocacio do técnico da MEO é sempre necessario no caso de lacetes ndo ativos.
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2.3.3 Fornecimento de lacetes com certos parametros elétricos

Uma vez que a Oni recorre a utilizacdo de pares de lacetes para fornecer certos servigcos ao
cliente final, e.g. servigos de débito simétrico em tecnologia SHDSL ou EFM, € no seu entender
fundamental que os lacetes de suporte tenham caracteristicas elétricas semelhantes para o
funcionamento correto daqueles servicos. Neste sentido, a Oni propde a indica¢éo, no processo
de fornecimento, que um par de lacetes se destina a suportar 0 mesmo servi¢co, devendo ter,

para esse fim, caracteristicas elétricas comparaveis, 0 que deverd ser assegurado pela MEO.

Por outro lado, a Vodafone afirma que na ORALL ndo h& a obrigacdo de assegurar um débito
minimo (correspondente ao que se verificava no momento da desagregacdo), nao lhe
permitindo assegurar a prestacéo (designadamente) do servi¢o contratado com o seu cliente,

ainda que os parametros elétricos do lacete se mantenham, de acordo com a ORALL.

Neste contexto, a Vodafone defende ndo deverem existir redugbes na largura de banda

(medida no momento da desagregacdo e comunicada imediatamente a MEO) nem

alteragbes/oscilacdes superiores a 2 Mbps enquanto perdurar a sua prestacao do servico.

Tal como referido na ORALL, além da tecnologia analégica (POTS) que é admitida em qualquer
dos lacetes, entre os sistemas possiveis a instalar em cada lacete (curto, médio ou longo) inclui-

se, por exemplo, o SHDSL (ver sec¢bes 2.2 e 3.11 do Anexo 11 da oferta).

Contudo, o fornecimento pela MEO, tal como requerido pela Oni, de lacetes com caracteristicas
elétricas “comparaveis”, resultaria naturalmente em custos para o beneficiario superiores aos
previstos para o fornecimento de lacetes nos moldes atuais na ORALL, uma vez que a MEO
teria de encontrar, através de testes no terreno, pares com caracteristicas idénticas®’. Acresce
gue a Oni ndo indicou exatamente o que entende por “caracteristicas elétricas comparaveis”,
sendo o termo subjetivo, pelo que se questiona se essa comparabilidade se resumird, por
exemplo, a uma atenuagdo dentro de determinados niveis (que ndo especificou), ou se havera

outras caracteristicas adicionais. Nestas condi¢cdes, ndo se afigura estarem reunidas as

57 Note-se que (cfr. Seccdol do Anexo 1):

“A metodologia a seguir na Gestédo Espectral em pares de cobre de um mesmo cabo compreende os seguintes
procedimentos: a) Definicdo de um conjunto de regras de instalacdo dos sistemas (mdultiplos sinais) que irdo
coexistir num mesmo cabo no sentido de evitar (minimizar) as interferéncias entre servigos permitindo a
estabilidade a longo prazo dos mesmos. (...) b) Defini¢cdo das caracteristicas dos equipamentos de transmisséo
a instalar na rede de acesso por forma a garantir que todos os operadores apenas interligam a rede de cobre da
MEO equipamentos que cumprem as caracteristicas técnicas estabelecidas. (...) Em areas especificas da rede
de acesso onde ja existe uma ocupacédo do cabo de cobre superior ao estipulado pelo Plano para determinado
sistema, devem ser garantidos os sistemas ja instalados”.
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condicBes para uma regulacdo especifica da matéria, sem prejuizo de a mesma poder ser
objeto de negociacao entre os beneficiarios e a MEO.

Relativamente a proposta da Vodafone, ndo é claro como se pode garantir que as oscilagdes
referidas pela empresa ndo acontecem, atendendo ao natural envelhecimento dos cabos de
cobre e ao acréscimo de sistemas sobre eles instalados, nem mesmo como proceder a medi¢ao
das caracteristicas do lacete (em termos de largura de banda) quando o mesmo se encontra
ao servico. Paraisso, teria de existir um sistema “automatico” e certificado permanente e ubiquo
(intrusivo) de monitorizacao dos lacetes em utilizacdo, com expectavel impacto nos custos, que
nao se afigura justificavel no quadro atual da oferta. Alias, conforme salientado pela MEO, esta
ndo tem qualquer controlo ou possibilidade de intervencédo direta (de teste) de um lacete

desagregado para outro operador.

Assim, e tendo em conta que, conforme se salienta na ORALL, o “Plano [de gestdo de
espectro], apesar de pré-ativo na reducédo de interferéncias entre sistemas, ndo € garantia
absoluta de que esses fendmenos indesejaveis ndo ocorram”, ndo podendo ser dadas
garantias absolutas quanto a manutencao da qualidade de servico em toda a rede de cobre da

MEO, a ANACOM entende ndo impor qualquer alteracé@o a oferta nesta matéria.

2.3.4 Informacédo imediata sobre a concluséo dos trabalhos realizados no cliente final

A Oni e a Vodafone referem que, quando sao feitas intervencdes da MEO nas instalagbes do
cliente final durante o fornecimento do lacete, nem sempre a MEO cumpre a obrigacéo de
realizar um contacto telefénico (nUmero verde definido) a informar o beneficiario do resultado
da intervencéo, e.g. trabalhos concluidos ou problemas encontrados. A Vodafone acrescenta
que, com frequéncia, a MEO apenas comunica a conclusdo da desagregacao (até 4) horas

apos a mesma, implicando a manutencado das suas equipas no local durante esse periodo.

Assim, defendem aqueles beneficiarios que a MEO deve confirmar sempre e imediatamente —
num prazo maximo de 15 minutos, segundo a Vodafone — a realizacdo dos trabalhos
agendados ou apresentar justificagdo do motivo da sua nao realizagdo e que, em caso de
incumprimento desta obrigacao, seja aplicada a MEO uma penalidade com valor igual ao custo

da instalagéo.

No processo de fornecimento de servicos ao cliente final (pelo beneficiario), quando é
necessario a MEO deslocar-se as instalac6es do cliente final (e.g. fornecimento de lacete nao

ativo), esta previsto na ORALL que a MEO efetuara uma confirmacao telefénica para um
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namero gratuito do beneficiario no ato da desagregacao do lacete (no prazo maximo de 30
minutos no caso dos lacetes ativos), sendo que posteriormente confirmara formalmente a
conclusao da desagregacéao, estando definido um prazo de resposta de 1 dia util para pedidos
solicitados via S| ORALL.

Atendendo a que esta € uma fase critica do processo de desagregacdo e que houve
agendamento da intervencdo, estando presentes no local ambas as equipas (da MEO e do
beneficiario)®®, é fundamental que, também para lacetes nédo ativos, a comunicacéo pela MEO
da conclusdo da desagregacao seja feita imediatamente, de modo a que o beneficiario possa
disponibilizar os seus servicos ao seu cliente final sem mais demoras, sendo certo que os

prazos de fornecimento de lacetes ndo ativos séo ja relativamente prolongados.

Neste contexto, a comunicagdo imediata da MEO torna mais eficiente o processo e evita
deslocacgdes precoces do beneficiario (sendo que nessa circunstancia, o risco de agendamento

extemporaneo da deslocacdo da sua equipa deve ser assumido pelo beneficiario).
Assim,

D 6. Deve a MEO proceder & comunicagao telefonica no momento em que conclui a
desagregacdo de um lacete ndo ativo (no prazo méximo de 1 hora). Este

procedimento deve estar previsto no Anexo 7 (sec¢ao 4) da ORALL.

2.3.5 Identificagdo correta na APl do PD e do borne

A Oni refere que a MEO fornece atualmente, através da API, informacg&o provisoria sobre a
identificacdo do Ponto de Distribuigcdo (PD) e borne no inicio do processo de provisdo, a qual
ndo € atualizada pela MEO no final deste processo, pelo que nem sempre a identificacdo
definitiva coincide com a que foi prestada inicialmente. Esta situacdo causa, segundo a Oni,
problemas na concluséo do fornecimento do servico ao cliente final, levando a interacfes

adicionais com a MEO e consequentes atrasos no processo.

Assim, segundo a Oni, a MEO devera enviar ao beneficiario, na “Notificagdo de Concluida” via

API, a identificacéo definitiva e correta do PD e do borne®°.

58 Ainda que possam ocorrer outros trabalhos por parte da MEO (e.g. na central) e a necessidade de deslocacgédo
da equipa do beneficiario ndo esta prevista no Anexo 7 da ORALL, relativamente a desagregacao de LNA.

59 NUMEROPD e PARPD, respetivamente, de acordo com a nomenclatura seguida na API.
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Para a NOS, devera ser assegurado que eventuais erros de instalagédo relacionados com a
ligacdo a PD errados, ou cuja ligacao é feita no PD quando devera ser assegurada ao nivel do
Repartidor Geral do Edificio (RGE), deverdo ser devidamente sancionados na oferta. Em
particular, devera ser assegurado que continua a ser contabilizado o prazo de instalacao até
gue seja assegurada a ativacdo correta do acesso desagregado, especialmente relevante num
contexto em que estas ocorréncias sdo resolvidas pela MEO em prazos superiores a 2

semanas.

Nos termos da ORALL (Anexo 7), na resposta de elegibilidade dos lacetes ndo ativos Tipo A a
MEO envia, via API, a informac&o inicial sobre a identificacdo do PD e borne no primario do

RGE, ou, caso este néo exista, no Bloco Privativo de Assinante (BPA).

Ora, se essa informacdo inicial ndo € atualizada no final do processo de fornecimento pela
MEO, quando a identificacdo definitiva ndo coincide com aquela, havera problemas na
conclusao, pelo beneficiario, do fornecimento do servigco ao seu cliente final, uma vez que
nesses casos os lacetes ndo se encontram terminados nos PD e/ou bornes antes comunicados,
exigindo interacBes adicionais com a MEO e provocando consequente atraso na entrega do

Servigo.

Assim, e de modo a garantir que a informacé&o sobre eventuais alteracdes seja transmitida com
a maxima celeridade e eficiéncia, admite-se que a mesma seja realizada formalmente pelo
técnico da MEO no terreno (vide D6 supra), sem prejuizo de eventual confirmacao posterior via
API, na “Notificacdo de Concluida”, da identificacdo definitiva e correta do PD e do borne
(NUMEROPD e PARPD, respetivamente). Na falta desta informacéo, e caso a informacao final
ndo coincida com a original, impedindo o fornecimento do servi¢o ao cliente final, o prazo de
instalac@o continua a correr até que a informacgéo correta seja transmitida pela MEO, devendo

o beneficiario ser diligente informando a MEO que a informag&o original esta incorreta.

Caso continuem a existir casos recorrentes de informagfes incorretas ou se verifique a
auséncia de informacdo atualizada pela MEO, poder-se-& vir a definir compensagfes pelo

incumprimento desta obrigacéo.
Em concluséo,

D 7. Deve aMEO informar o beneficiario, na comunicagdo da conclus&o do processo

de instalacdo de um lacete n&o ativo, sobre a identificag&o definitiva e correta do
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PD e do borne (caso tenha existido alteracdo na informacdo prestada

inicialmente).

D 8. O prazo de instalacdo continua a correr até que a informacdo correta seja

transmitida pela MEO ao beneficiério.

2.4 Reparacéo de avarias

2.41 Resolucédo de desagregacbes sem sucesso

A NOS defende a introducédo de um procedimento que permita a dinamizacéo da resolucéo dos
problemas com portabilidade do numero associados a desagregacdes sem Sucesso,
ocorréncias tipicamente da responsabilidade da MEO e que obrigam a participacéo de avaria,
levando a interrup¢des de servico que podem durar varios dias.

Segundo a NOS, a oferta devera prever o envio por parte do beneficiario, janela a janela de
portabilidade, de uma listagem de situacfes em que a portabilidade ocorreu sem
desagregacédo, sendo que, nestas situacdes, a MEO devera assegurar a concretizacdo da
mesma no periodo maximo de 24 horas apés o envio da listagem. Este procedimento devera
ter associado o pagamento de compensagfes por incumprimento, que ndo deverdo ser
inferiores a uma mensalidade por cada dia de atraso, sem prejuizo dos niveis de servico — e
respetivas compensagfes — associados ao fornecimento do servi¢o (que deverdo continuar a

correr, sem interrup¢ao, até a sua concluséo).

Com efeito, para a NOS, o protelamento do processo de desagregacéo apos a portabilidade
grave, implicando a interrupcdo dos servigos ao cliente final, pelo que as compensacdes por

incumprimento deste prazo deverao ser particularmente dissuasoras.

Adicionalmente, segundo a Oni, alguns lacetes desagregados apresentavam problemas,
impedindo a sua efetiva utilizacdo para a prestacdo de servicos ao cliente final, sendo
atualmente apenas possivel resolver estes problemas através do processo normal de resolucéo
de avarias. No entanto, resultando estes problemas de erros de fornecimento (pela MEO), a
Oni propde a criagdo do conceito de "avaria de provisdo" com a definicdo do respetivo processo

de resolucao e penalidades por incumprimento.

Segundo a Oni, uma “avaria de provisdo” seria qualquer avaria no lacete que se verificasse
num periodo de 5 dias Uteis apds comunicacao da MEO de que o fornecimento foi concluido.

Dado que nestes casos o0 lacete ndo chegou a estar em condigcbes de prestar servico,
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prolongando o periodo de espera do cliente final, a Oni defende que estas avarias devem ser
reparadas pela MEO de acordo com o prazo definido para os lacetes do nivel Premium 2,
devendo ser aplicada & MEO a respetiva penalidade em caso de incumprimento.

Para a ANACOM é fundamental garantir que os procedimentos de desagregacgdo do lacete
(com portabilidade associada) ocorrem sem interrupcao do servi¢co ao cliente retalhista e esta
Autoridade j& interveio nesta matéria, no ambito da ORALL, introduzindo exigentes niveis de
servico e elevados valores de compensacdo por incumprimento da MEO no processo de

desagregacdo do lacete (nomeadamente com portabilidade associada).

Releve-se que “nos casos em que, por responsabilidade da MEO ou de empresas suas
contratadas (...): i) o cliente final fique sem servico durante mais de 30 minutos durante ou
imediatamente apds o processo de desagregacdo do lacete, ou ii) a desagregacao do lacete
nao ocorra na janela de portabilidade acordada, a MEO compensara o OOL no valor de 38 €,
acrescido de um vinte e quatro avos (1/24) desse valor por cada hora adicional corrida
(contabilizando-se as horas Uteis e ndo Uteis) de indisponibilidade do servi¢co ou até ocorrer a
desagregacéao do lacete, caso nao tenha ocorrido na janela de portabilidade acordada”, ou seja,
0 equivalente a 38 euros iniciais e 38 euros por cada dia de indisponibilidade (até ocorrer a
desagregacéo)®°.

Num contexto de reducgéo da (praticamente nula) procura de lacetes ativos com portabilidade
associada (ja que a procura liquida atual é por lacetes ndo ativos, logo sem portabilidade
associada), a ANACOM entende que os atuais niveis de servico e de compensacdes a pagar
pela MEO em caso do seu incumprimento sdo suficientemente dissuasoras para este

fornecedor.

Por outro lado, ndo € claro que os problemas reportados pela Oni (“hum numero nao
negligenciavel de casos”) resultem todos de problemas no fornecimento, sendo que este
beneficiario ndo os detalha, ndo sendo expectavel que lacetes acabados de provisionar e a
funcionar apresentem logo problemas. Outra situagéo seria se ocorressem (varios) casos de
lacetes corretamente desagregados (e que iniciaram 0 suporte de servicos a jusante) que
apresentassem problemas logo apds os primeiros dias de operacdo. Contudo, ndo foram
apresentados pelos beneficiarios dados que indiguem estar-se perante esta situacgéo,

especialmente no atual momento.

60 Cfr. Anexo 13 (seccdo 2.3) da ORALL.
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Em todo o caso, e porque normalmente resultam na quebra de servico ao (cliente final do)
beneficiario, com prejuizos e consequéncias quer para o cliente final quer para o beneficiario,
a ANACOM entende que a MEO deve resolver logo os problemas relacionados com a
desagregacdo do lacete, i.e., problemas que ocorram no processo ou imediatamente apds a
desagregacdo do lacete (e tendo sido esta dada como concluida com sucesso pela MEO),
nomeadamente dos lacetes ndo ativos (0os que ainda tém um volume mensal relativamente

relevante).

BN

O beneficiario deve, portanto, dispor da possibilidade de comunicar a MEO (num prazo
razoavel, que se entende ser de 3 dias Gteis® uma ma desagregacao de um lacete nao ativo
(o que néo esta previsto atualmente na ORALL), devendo a MEO atuar com a maior brevidade
possivel para concretizar efetivamente a desagregagéo do lacete, nos prazos estabelecidos
para o nivel Premium 1, devendo ser aplicada a respetiva penalidade em caso de

incumprimento dos mesmos, tendo-se assim também em conta a proposta da Oni.
Neste contexto,

D9. Deve a MEO alterar o Anexo 7 da ORALL no sentido de o beneficiario poder
comunicar a MEO, no prazo maximo de 3 dias Uteis, uma desagregacgao incorreta
de um lacete néo ativo, devendo a MEO concluir esta desagregacéo nos prazos
maximos definidos para o nivel Premium 1, devendo ser aplicada a respetiva

penalidade em caso de incumprimento dos mesmos.

Ao tempo de instalagdo do lacete n&o ativo em causa deve acrescer o tempo que
decorre entre a participacdo pelo beneficiario da desagregacdo incorreta e a

notificacdo pela MEO da resolucéo dessa situagao.

2.4.2 Utilizag&o e atualizagdo da API

Na sua carta de 06.07.2015, sobre procedimentos associados a reposi¢ao de servicos ORALL,
a MEO solicitou a introducdo de um valor de 3,5 euros, aplicavel a cada participacdo de avaria

e a cada pedido de IC que nao seja colocada através da API de reposicao de avarias ORALL

61 Para acautelar eventuais casos de desagregacées perto do final da semana.
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e para 95%°% das ocorréncias reportadas pelo beneficiario, com o objetivo de incentivar a
utilizacdo desta API pelos beneficiarios que ndo aderiram a mesma, nomeadamente a NOS®.

A este respeito, a MEO informa que este beneficiario continua a reportar um ndmero muito

significativo de participacdes de avaria/pedidos de IC da ORALL [IIC]

[FIC], conforme se pode ver na
figura seguinte, onde estéo indicadas as quantidades de participacfes de avaria/pedidos de IC

reportadas pela NOS, no 1.° trimestre de 2017, nas vérias ofertas:

[C] [FIC]

A MEO considera que esta proposta continua a ser oportuna e justificada, permitindo otimizar
0S Seus recursos e ajustar o pre¢o aos custos incorridos pela MEO, sem que haja impacto
relevante na prestacdo do servico aos beneficiarios. Nota ainda a MEO que ndo se esta
necessariamente a impor desenvolvimentos a NOS, os quais até ja deviam ter ocorrido, a
semelhangca do que fizeram outros beneficiarios, mas tdo simplesmente pretende ser
ressarcida pelos custos incorridos com o tratamento manual de uma percentagem elevada de

pedidos.

Por seu turno, para a Vodafone, a APl é uma ferramenta extremamente importante para o
fornecimento regular dos servicos da ORALL, ao registar de forma segura e coerente alguma

informacao relevante e ao agilizar algumas das diligéncias inerentes a desagregacao do lacete.

62 De acordo com o referido pela MEO na carta de 06.07.2015, a MEO admite a necessidade de aproximadamente
5% das avarias dos operadores terem de ser participadas por e-mail para o OTEL, quer por problemas pontuais
na API, quer porque a participagdo de lacetes locais multiplos na mesma morada/cliente ndo esta automatizada.

63 A MEO refere que a 06.08.2015 a ANACOM solicitou esclarecimentos adicionais e a MEO informou que tinha
solicitado informacdes a NOS sobre o recurso a API de reposi¢éo de avarias.
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Contudo, a Vodafone refere existir alguma instabilidade no funcionamento da API, com
algumas interrupcdes, obrigando nessa ocasido a reportar telefonicamente qualquer avaria, 0
que dificulta a verificagdo do cumprimento dos niveis de servico e demais regras da oferta.
Considera a Vodafone que estas ocorréncias devem ser ponderadas nos SLA e que, atendendo
a excecionalidade das situacdes, a MEO deve remeter mensalmente um ficheiro com as
avarias abertas manualmente e contendo os céalculos de eventuais compensacdes (por

incumprimento) aplicaveis.

Por outro lado, a Vodafone releva nao existirem normas expressas que regulem os
procedimentos relativos a atualizacdo da API, constatando a Vodafone que a MEO atualiza a
gue serve de interface entre o seu sistema e o do beneficiario, sem atender a qualquer periodo
minimo de antecedéncia para o notificar e sem atender a eventuais questbes de
compatibilidade entre essas atualizacdes e os sistemas utilizados pelo beneficiario, podendo
tal facto provocar perturbagdes no regular funcionamento dos interfaces, nomeadamente em
termos de registo das diligéncias efetuadas e requeridas. Segundo a Vodafone, esta situacdo
acresce ao impacto financeiro que tais atualizagbes poderao ter, nomeadamente se as mesmas

implicarem desenvolvimentos significativos pelo beneficiario.
Propbe, assim, a Vodafone as seguintes alteracoes:

i) A ORALL deve contemplar um procedimento especifico para os casos em que a MEO
pretenda atualizar a API, contemplando, nomeadamente, a obrigagcdo de notificar o

beneficiario de tal inten¢cdo com uma antecedéncia minima de 30 dias uteis.

i) Essa notificacdo deve conter os elementos essenciais que a MEO pretende implementar
por forma a permitir que o beneficiario avalie o impacto e a compatibilidade com os
respetivos sistemas (e assim evitar eventuais perturbacdes no funcionamento do servico
fornecido ao abrigo da ORALL).

i) As atualizagbes da APl devem assentar num principio de necessidade e numa légica
evolutiva, devendo tendencialmente constituir upgrades de versdes anteriores sem que tal
impliqgue uma perturbacéo das funcionalidades em vigor. Consequentemente, considera a
Vodafone que a ORALL deve também consagrar o compromisso expresso de que a MEO
ndo implementard uma nova versdo da APl que comporte uma rutura substancial em
relac@o a versdo em vigor suscetivel de prejudicar o funcionamento da correspondente API

do beneficiario.
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A ANACOM reconhece, alids tal como a Oni e a Vodafone, que a APl da ORALL é uma
mais-valia da oferta (nomeadamente face a outras ofertas grossistas da MEO, que nao
disponibilizam tal ferramenta), ao permitir uma operacionalizacdo muito mais eficiente dos

servicos prestados.

Reconhece-se também que, por outro lado, a ORALL néo estabelece qualquer procedimento
formal para (a notificacdo de) eventuais atualizacdes da API, referindo no seu Anexo 5 que o
“acesso ao ambiente de producdo da API, é disponibilizado pela MEO apds a execucdo, com
sucesso, de testes entre 0s respetivos ambientes de testes”. Contudo, e, estando a utilizacdo
da ORALL a diminuir, conforme ja salientado, ndo é expectavel uma maior utilizacdo da API e,

por maioria de razdo, a sua atualiza¢do (com mais funcionalidades) no futuro.

Neste sentido, e ainda que ndo se prevejam alteragdes significativas na reduzida dindmica do
mercado nem novas funcionalidades/ofertas, deve a MEO alterar a ORALL no sentido em que,
caso pretenda introduzir alteragfes na especificacao da API, deve notificar os beneficiarios com
a maior antecedéncia possivel (no minimo de 1 més) e com o detalhe necessario para evitar

perturbagdes no funcionamento dos servicos no ambito desta oferta.

Adicionalmente, entende-se razoavel determinar um prazo de notificacdo mais alargado — nao
inferior a 3 meses —, quando respeitam a alteracdes que obriguem os beneficiarios a alterar os
seus Sl para manterem o acesso a ORALL, altera¢des que devem fundamentadas pela MEO
guanto a sua necessidade e beneficios inerentes as mesmas, bem como, sempre que aplicavel,

de procedimentos alternativos até a data da implementacdo das alterages.
Assim,

D 10. Deve a MEO alterar a ORALL no sentido em que, caso pretenda introduzir
melhorias ou retificar determinado aspecto da API, deve notificar os beneficiarios
com amaior antecedéncia possivel, no minimo de 1 més. Nos casos de alteracfes
substanciais, nomeadamente quando respeitam a alteragcbes que obriguem os
beneficiarios a alterar os seus Sl para manterem o acesso a ORALL, esse pré-
aviso deve ser no minimo de 3 meses. A notificacdo deve conter o detalhe
necessério (incluindo eventuais procedimentos alternativos até a data da
implementacédo das alteracdes) para evitar perturbagcfes no funcionamento dos

servigos no ambito desta oferta.
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Por outro lado, conforme a MEO salienta, a NOS continua a nao utilizar a API, colocando os
seus pedidos de forma manual e, segundo a MEO, com custos operacionais acrescidos®*. No
passado, a ANACOM questionou a NOS (entdo Optimus)® sobre a ndo utilizacdo da API de
avarias da ORALL, tendo aquela empresa confirmado® a ndo utilizacdo da referida API
alegando que nao fazia economicamente sentido desenvolver uma API| para cada oferta
regulada da MEO mas, antes, uma API que suportasse 0s processos pds-venda de todas as

ofertas daquela empresa.

Contudo, existindo uma ferramenta considerada extremamente importante por dois
beneficiarios (e, na generalidade, por qualquer operador cliente de ofertas grossistas, e até
mesmo pela prépria NOS, um dos operadores a propor inicialmente o desenvolvimento do S
ORALL), ndo é razoavel que um dos beneficiarios continue a utilizar procedimentos manuais

ao utilizar a oferta, com custos acrescidos para a MEO.

Neste contexto e no sentido de desincentivar o recurso a via manual, menos eficiente que a

API, a ANACOM entende acolher a proposta da MEO, no sentido em que:

D 11. Pode a MEO introduzir um valor de 3,5 euros, aplicavel a cada participacédo de
avaria/pedido de IC que néo seja colocada(o) através da API de reposicdo de
avarias ORALL e para 95% das ocorréncias reportadas pelo beneficiario,
excluindo-se as participagdes efetuadas manualmente por motivos imputaveis a

MEO (e.g. problemas pontuais/instabilidade na prépria API).

Releve-se que o pagamento deste valor é aplicavel apenas nos casos em que o pedido manual
do beneficiario ndo se deve a falhas que néo sdo da sua responsabilidade, mas da propria
MEO (e.g. “instabilidade e que é suscetivel até de gerar interrupgdes” da API, como sustentado

pela Vodafone).

Como sugerido pela Vodafone, estas ocorréncias de pedidos manuais do beneficiario devido a
falhas que néo sdo da sua responsabilidade devem ser incluidas pela MEO nos SLA e, caso

seja necessario para a sua afericdo pelos beneficiarios, a MEO deve remeter (mensalmente)

64 De acordo com informagdo da MEO remetida em carta de 06.07.2015, os custos anuais decorrentes do
tratamento manual das participa¢cfes de avarias ascenderam [IIC] [FIC], tendo em conta uma média
mensal (no 2.° semestre de 2014) de cerca de [lIC] [FIC] participacdes.

65 Através de fax de 15.01.2014.
66 Por fax de 29.01.2014.
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um ficheiro com as avarias abertas manualmente com o detalhe necesséario, incluindo sobre

eventuais compensagdes por incumprimento.
Neste sentido,

D 12. Deve a MEO remeter (mensalmente) um ficheiro com as avarias abertas
manualmente com o detalhe necessério, devendo incluir estas avarias para

efeitos de SLA e eventuais compensacdes por incumprimento.

2.4.3 Inicio da contagem do prazo de reposicdo de avaria

A Oni referiu que quando comunica uma avaria a MEO, esta normalmente procede a um
despiste inicial e, caso se confirme a avaria, solicita 0 agendamento de testes conjuntos ou o
acesso ao cliente final. Contudo, a MEO néo inicia a contagem do prazo para reparacdo da
avaria no momento da comunicacdo da mesma pelo beneficiario, mas apenas apés o
beneficiario “aceitar” a reparacao de avaria, o que apenas ocorre apos 0 agendamento de
testes. Este procedimento ndo estara, ainda segundo a Oni, em conformidade com o
estabelecido nas OR, segundo as quais, 0s prazos de reparacao de avarias comegam a contar
a partir do momento em que é feito o registo da data/hora da comunicacdo da avaria pelo
beneficiario, sendo que situacdes alheias a MEO ja estédo salvaguardadas nas Ofertas.

A Oni apresentou ainda uma outra situacdo ligeiramente distinta: alegadamente, a MEO
responde, de imediato e automaticamente, ap6s um pedido de reparacao de avarias remetido
pela Oni, sem tempo de efetuar qualquer despiste inicial. Segundo a Oni, por vezes a MEO
remete-lhe, apenas alguns segundos apds a comunicagdo de avaria, um e-mail respondendo

com motivo de pendéncia AVOL12 (“necessidade de agendamento para acesso ao cliente”)®’.

Ainda segundo a Oni, a resposta da MEO ao agendamento por si proposto evidenciaria
comportamentos diferentes (na resposta a comunicacdo de avarias pela Oni) em fung¢éo da

guantidade de avarias reportadas:

i) quanto maior o numero de avarias reportadas, maior o nuimero de pedidos de

reagendamentos efetuados pela MEO; e

67 A Oni defende que a necessidade invocada pela MEO (de indicagdo pela Oni de uma janela de intervencéo no
cliente final) ndo se justificava, porque a MEO nem sequer aceitaria a comunicacéo da avaria logo a partida sem
gue a mesma contivesse a indicacéo da janela de acesso a casa do cliente final da Oni. Segundo a Oni, teria
acordado (a pedido da prépria MEO) em remeter desde logo, na comunicagao inicial de avaria a MEO,
informacao sobre a janela de acesso a casa do cliente final.
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ii) quanto menor o numero de avarias reportadas, mais a MEO propde reagendamentos s6
para algumas situacgoes.

A Oni considera assim que a MEO deve comecar a contar o prazo para reparagado de avaria a
partir da data/hora da comunicacao de avaria valida pelo beneficiario, independentemente de
eventuais despistes iniciais que realize e da necessidade de solicitar agendamentos de testes,
devendo o prazo de reparacdo incluir todos os despistes iniciais feitos pela MEO que lhe

permitam dar a avaria como valida.

Segundo a secgéo 7.3 do Anexo 12 da ORALL, a MEO “procede, via APIl/e-mail (template A),
a devolucgéo da referéncia MEO da participacdo da avaria e a data/hora de inicio da contagem
do tempo de reparacdo”, isto caso a participagdo de avaria seja valida, o que a MEO deve
verificar inicialmente®®, logo apoés a participacdo da avaria pelo beneficiario (o primeiro passo
do procedimento de reparacao de avarias).

Caso a avaria seja considerada valida (tanto no passo suprarreferido como apds eventual
pedido de reanalise, se inicialmente foi considerada invalida), o inicio da contagem do tempo
de reparacdo da avaria deve, naturalmente, ser no momento da participacdo da avaria,
incluindo-se todo o tempo em que a MEO procedeu a despistes (iniciais) e, posteriormente,

intervencgao.

A ANACOM nota que, de facto, nos termos atuais do Anexo 12 da ORALL, a contagem do

tempo de reparacéo de avaria ja se inicia com (a hora d)a participagédo do beneficiario.

2.4.4 Classificacdo do motivo de avaria e avarias indevidas

A Oni considera que a classificagdo do motivo de avaria nos casos em que a MEO enviou um
técnico ao local deveria ser, por exemplo, "Avaria Constatada e Desaparecida" (ACD) ou
"Resolvida apés Testes Fisicos" (RTF), ficando a classificagdo “Correto Quando Ensaiado”
(CQE) reservada para as verificagdes remotas, com resultado comunicado ao beneficiario nos

primeiros 30 minutos apés comunicac¢do da avaria a MEO.

68 “2. Receber e validar participagdo de avaria

A MEO recebe, via APl/e-mail, a participagdo de avaria colocada pelo OOL e procede a sua validagéo,
nomeadamente verificando se:

a) O servico em causa existe, esta ativo e pertence ao OOL;
b) O OOL enviou toda informacéo obrigatoria;
c) N&o existe um pedido de participacdo de avaria ou de IC em curso para 0 mesmo lacete local.”
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Segundo a Oni, a ndo existéncia de um tempo limite para o despiste inicial de uma avaria
implica que, em muitas situagdes, a MEO faga um despiste remoto para verificar se essa avaria
€ da sua responsabilidade, mas apenas comunica ao beneficiario o resultado desse despiste
horas depois e eventualmente com a indicagdo de que, afinal, estava CQE e néo existiria
avaria, o que, alegadamente, se traduz em atrasos desnecessarios no processo de resolucao

e fecho de avarias pelo beneficiario.

Consequentemente, tendo em conta 0s casos de avarias indevidas com envio de técnico da

MEO ao local ou verificadas remotamente como néo existentes, a Oni prop8e que:

i) uma avaria classificada pela MEO como indevida, em que foi enviado técnico ao local,
deva ser classificada como CQE, ndo devendo a mesma ser cobrada (a MEO deveria ter

verificado que a avaria existia antes do envio do técnico); e

ii) as avarias verificadas remotamente pela MEO como inexistentes devam ser classificadas
como “CQE sem deslocagao”, com aplicagdo de um prego por comunicagao de avaria

indevida mais baixo e comunicadas ao beneficiario 30 minutos apos a abertura da avaria.

Segundo a Oni, este periodo de 30 minutos apdés a comunicacdo de uma avaria pelo
beneficiario devera ser suficiente para que a MEO realize um despiste (remoto) inicial que lhe
permita averiguar se a avaria lhe é imputavel ou se sdo necessérios testes adicionais,
eventualmente em conjunto com o beneficiario, devendo ao fim desses 30 minutos a MEO

comunicar ao beneficiario o resultado do despiste inicial.

Adicionalmente, em caso de resolugdo de avarias indevidas e sempre que o tempo de
resolucao for inferior a 30 minutos, a Oni defende que a MEO deve cobrar ao beneficiario um

valor inferior ao estabelecido atualmente para avarias indevidas®®.

A Oni defende ainda que devem ser sempre imputadas a MEO as avarias (indevidas) cuja: (i)
resolucao seja iniciada apés o fim do SLA, (ii) resolugdo ocorra depois de ultrapassado o prazo
de reparacao definido para 100% das ocorréncias; ou (iii) notificacdo ao beneficiario seja feita

apos o fim do prazo de reparagéo.

Finalmente, a Oni propde que, para as avarias indevidamente fechadas pela MEO, esta pague

uma compensac¢do de acordo com o previsto no tarifario para a abertura indevida de avarias.

69 Admitindo pagar avarias indevidas como CQE desde que a MEO demonstre que enviou técnico ao local.
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Para a NOS, a oferta devera prever que as avarias identificadas como inexistentes apos teste
apenas deverdo ser classificadas como indevidas se esse teste for efetuado dentro de um prazo
de tempo limitado ap0s a participacdo da avaria, suficiente para a realizacdo de um despiste
inicial da avaria, o qual, desejavelmente, ndo devera ser superior a 30 minutos. Ultrapassado
este periodo, entende a NOS que qualquer resultado classificado como CQE néo devera ser
incluido no universo de avarias indevidas. Esta proposta da NOS visa dissuadir o recurso
abusivo a esta classificacdo, evitando nomeadamente casos em que haja possibilidade de

intervencao na rede por parte dos técnicos da MEO seguida de uma classificacdo de CQE.

Os motivos de fecho associados a resolucdo de avarias referidos pela Oni como RTF e ACD
nao constam da ORALL, entendendo a ANACOM que seriam propostas da Oni para novas
classificacbes, mas cuja necessidade (para o melhor funcionamento da oferta) ndo parece
fundamental. Quanto as avarias resolvidas pela MEO, ja existe o motivo ‘AVOL01 — Reparado

na rede MEO’ (Avaria resolvida em qualquer ponto da rede da responsabilidade da MEO).

Quanto a classificacdo CQE (cddigo AVOL02 na ORALL) e ao despiste inicial apds participacdo
de avaria, proposto pela Oni e pela NOS para ocorrer num prazo maximo de 30 minutos, a
ANACOM entende que a definicdo de um tempo limite para o despiste inicial de toda e qualquer
avaria pode ndo ser razoavel nem proporcional, podendo existir situacdes de avaria cuja origem
e responsabilidade seja impossivel de ser diagnosticadas em apenas 30 minutos. Alias,

existem mesmo situa¢des em que existe desacordo quanto a responsabilidade da avaria.

Em qualquer caso, deve a MEO, sempre que possivel, efetuar de imediato testes para despiste
da avaria e identificagdo da responsabilidade. Se a MEO verificar que a avaria ndo € da sua
responsabilidade, tratando-se de uma ‘avaria indevida’, o fecho da mesma deve ser

comunicado ao beneficiario imediatamente, sem demoras.

Para ja, a ANACOM entende ndo dever especificar um prazo para essa comunicagcao, nem
compensacdes por incumprimento, sendo que caso se observem discrepancias significativas e
injustificadas entre a informacg&o sobre o momento em que o despiste foi concluido e a respetiva
comunicacdo ao operador ou duracdes excessivas para os testes, podera a ANACOM vir a

impor esses prazos e respetivas compensacdes por incumprimento.

Adicionalmente, reconhece-se, a partida, alguma razoabilidade da proposta de separar as
situacdes de existéncia de deslocacao de técnico da MEO ao local dos casos em que ndo
ocorre essa deslocacao de técnico da MEO, para efeitos do valor a pagar a MEO no caso de

avarias indevidas.
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Contudo, a ANACOM entende que podera nao ser (atualmente) adequado e proporcional que
a MEO altere a comunicacao de fecho de avaria, de forma a incluir também informacéo sobre

a existéncia, ou ndo, de deslocacéo de técnico da MEO ao local.

Com efeito, segundo a MEO (cfr. a sua pronuncia sobre o SPD relativo as alteracdes a ORCA
e A ORCE), essa alteracao “introduz[iria] um grau de complexidade elevado nos procedimentos
operacionais e implicaria desenvolvimentos com custo elevado em termos de sistemas de
informacé&o. Para além da complexidade, a operacionalizacéo deste procedimento incorporaria
algum risco, dado que o conceito de deslocacdo pode ser aplicado quer a uma deslocacédo a
uma central da MEO pelo técnico, quer a uma deslocacédo as instalacbes do cliente final do
operador, quer a uma deslocacao as instalacdes do operador. Mesmo a possivel aproximacao
a uma correspondéncia entre o motivo de resolucao e a distribuicdo ao terreno nao € isenta de
erros. (...) Conforme se constata da informacao, a resolucéo de participacdes, para os motivos
associados a responsabilidade do operador, envolve na esmagadora maioria a deslocagéo ao
terreno, exceto nos casos dos motivos “participagdo incorreta” e “necessidade de agendamento
para acesso as instalagées do cliente”. Assim, e uma vez mais, a MEO considera que nao é
justificavel esta imposicdo com todos 0s custos inerentes da respetiva implementacédo e
operacionalizagéo face aos eventuais e reduzidos beneficios para os operadores”.

Neste contexto, no caso de uma avaria inexistente ou da responsabilidade do proprio
beneficiario, ndo se suscita alterar o valor a pagar a MEO pela ‘participacéo de avaria indevida’,
nem em funcdo do tempo decorrido até & comunicacdo pela MEO ao beneficiario nem em

funcéo de haver, ou ndo, uma deslocagéo do técnico da MEO ao local.

Em todo o caso, entende-se que na sequéncia da notificacdo de uma avaria por um beneficiario,
no caso de a MEO apurar inicialmente que essa avaria € indevida (tendo fechado e/ou recusado
a mesma) e posteriormente se comprove que a avaria em causa existe e € mesmo da sua

responsabilidade, deve a MEO:
i) reparar a avaria em causa, com a maior brevidade; e

ii) contabilizar, como tempo de reparacdo da avaria, todo o periodo de tempo desde a
comunicacdo (inicial) da avaria pelo beneficiario até a comunicacdo pela MEO da

conclusao da reparacdo da avaria (contabilizando-se, naturalmente, o periodo em que a
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avaria esteve indevidamente fechada)’®, e compensar o beneficiario se esse tempo

exceder 0s prazos maximos previstos na oferta para qualquer reparagéo de avaria.

Assim, considera-se adequada a proposta da Oni de se remunerar o beneficiario pelo fecho
indevido de avaria no valor do ‘preco de avaria indevida’ (j& que este teve custos na verificacdo
de que a avaria ndo era efetivamente da sua responsabilidade) e, caso se aplique, devolver
gualquer valor que a MEO tenha cobrado a titulo de intervencéo por ‘participacdo indevida de

avaria’.

Em qualquer o caso, € sempre desejavel que um despiste prévio seja devidamente efetuado
pelo beneficiario, o que contribuird para uma redugdo do numero de situagbes de avarias

indevidas.
Em conclusédo, entende-se que:

D 13. Deve a MEO remunerar o beneficiario pelo ‘preco de avaria indevida’ e devolver
gualquer valor eventualmente cobrado a titulo de intervencdo por participagéo
indevida de avaria, nos casos em que informe que a avaria € indevida e
posteriormente se comprove que a avaria em causa existe e € mesmo da

responsabilidade da MEO.

Quanto as situacdes descritas pela Oni (em que 0 acesso estava CQE e nao existiria avaria),
nao sendo avarias da responsabilidade da MEO, ndo podem ser imputadas a esta empresa.
No entanto, entende-se que a MEO, sem prejuizo de nao ter responsabilidade pela reparacao
dessas avarias, deve estar obrigada, tal como referido anteriormente, a realizar um célere
despiste inicial, preferencialmente remoto, e a informar de imediato o beneficiario sobre o seu

resultado e motivo de fecho.

Assim, quando a MEO iniciar o despiste inicial, ou notificar o seu resultado, ap6s expirado o
prazo de reparacao para a reparacdo de todas as ocorréncias, entende-se que o despiste ndo
foi feito de forma satisfatéria e de acordo com o principio da celeridade, pelo que ndo deve ser

considerado para efeitos de cobranca de ‘avaria indevida’. Neste sentido:

70 A secgdo 7.5 do Anexo 12 da ORALL estabelece que “A alteracdo do motivo de fecho de uma participacdo de
avaria ou de uma IC néo altera a duragdo da mesma nem a sua data/hora de inicio e de fim”.
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D 14. AMEO néao deve cobrar o valor por ‘avaria indevida’ quando a reparagao da avaria
sejainiciada, ou o seu resultado notificado ao beneficiario, apds o prazo maximo

de reparacdao definido.

2.4.5 Pendéncias de cliente por impossibilidade de acesso

Estas pendéncias decorrem, segundo a NOS, do facto de a MEO né&o informar previamente o
beneficiario da sua deslocac&o ao local para reparacéo da avaria. A semelhanca do processo
de fornecimento, a NOS defende a existéncia de um procedimento de comunicacgéo prévia pela
MEO nas situagfes em que h& uma deslocac¢do de um técnico seu as instalagées do cliente,
por forma a agilizar e a otimizar o processo e a minimizar situagdes de desencontro entre as

partes (que incluem o cliente final).

Por outro lado, refere a NOS que o processo atual ndo possibilita um desbloqueio rapido,
através de telefone/IVR, decorrente da presenca no local do técnico da MEO, ndo sendo
promovida uma resolucao rapida da pendéncia, conduzindo a tempos de resolu¢éo alargados
baseados em pendéncias desnecesséarias. Neste contexto, a NOS reitera o pedido de

agilizacdo deste processo, com a implementagéo dos seguintes procedimentos:

i) A MEO deve informar obrigatoriamente o beneficiario por telefone, sobre as ‘Pendéncias

de cliente’, nomeadamente as que respeitam a auséncia do cliente no local.

ii) O beneficiario deve ter 30 minutos para desbloquear, por telefone, a pendéncia para a
MEO, permanecendo o técnico da MEO no local (& semelhanca do que ocorre na

desagregacéo).

i) Em alternativa, o beneficiario tem 16 horas Gteis para ligar para a MEO com indicacdo de

novas janelas de disponibilidade do cliente.

iv) A contagem do tempo de ‘Pendéncia de cliente’ devera ter inicio 30 minutos apos a
notificacdo da MEO referida na etapa 1. e sempre que o beneficiario ndo consiga

desbloquear a pendéncia nos 30 minutos referidos em 2.

v) Nas situacbes de agendamento, a contagem do tempo de ‘Pendéncia de Cliente’ termina
na data/hora de inicio da janela de agendamento proposto pelo beneficiario na etapa 371,

Caso a MEO ndo tenha disponibilidade para essa janela, o tempo que decorre desde a

7t A contagem do tempo de ‘Pendéncia de Cliente’ termina na chamada do beneficiario para a MEO a desbloquear
a pendéncia, nos casos em que nao exista lugar a agendamento.
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data proposta pelo beneficiario até data proposta pela MEO deve ser da responsabilidade
desta.

Como referido em seccédo anterior, relativa ao fornecimento, a ANACOM reconhece ser Util a
coordenacdo da intervencdo da MEO com deslocacéo de técnicos ao local do cliente final, caso
seja necessario para a reparacao da avaria, podendo prevenir ocorréncias como ‘auséncia de
cliente’. Releve-se que, ao contrario do que acontece no fornecimento (e no caso de IC), no
caso da reparacdo de avarias ndo ha janela de intervencédo agendada, i.e., o beneficiario ndo

€ informado previamente da data/periodo em que o técnico da MEO se deslocara ao terreno.

Ha situacbes em que n&o ha possibilidade de disponibilizar acesso permanente as instalacdes
do cliente final do beneficiario (e.g., s6 presenca humana no horario normal de trabalho,
instalacdes sem presenca humana), pelo que uma notificagdo prévia é fundamental e uma
pratica com bom senso e com impacto positivo para todos os intervenientes, incluindo para a
MEO, para garantir que as equipas da MEO tém acesso imediato a essas instalacdes para

realizar a reparacao da avaria.

Neste contexto, e no sentido de minimizar o impacto nos procedimentos em vigor, com custos
acrescidos e, eventualmente, dilatagdo de prazos, que ocorreria caso a proposta da NOS fosse
integralmente aceite, deve a MEO passar a comunicar ao beneficiario a deslocacdo do seu
técnico ao local para a reparacao da avaria, com a maxima antecedéncia possivel, entendendo
a ANACOM gue seja ho minimo de 1 hora permitindo ao beneficiario diligenciar para garantir o

acesso por parte do técnico da MEO.

Caso 0 seu técnico da MEO né&o tenha acesso ao local para a reparacdo de avaria
(nomeadamente por auséncia do cliente ou desencontro), deve contactar e informar
imediatamente o beneficiario do facto, aguardando (considerando-se razoavel um prazo

méaximo de 15 minutos) até que beneficiario informe se a situagéo foi, ou ndo, resolvida.

Assim, entende a ANACOM que o Anexo 12 (secdo 7.3.2)"2 da ORALL deve prever o seguinte:

72 Que dispde, no ponto 8. Reparar, que:

“A MEO procede a todas as agdes conducentes ao despiste e reparagdo da avaria, com o objetivo de repor o
servigo ao cliente no menor prazo possivel.

O OOL devera prestar a necessaria cooperagao a MEO e deverdo ambos manter-se reciprocamente informados
sobre os factos que possam interferir com o servico prestado. Se tiverem sido efetuadas reparacdes provisorias,
0 OOL devera ser informado de tal, bem como do intervalo de tempo para o restabelecimento do servico, e
possiveis limitagdes.
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D 15. Deve a MEO comunicar ao beneficiario, com a maxima antecedéncia possivel (no
minimo, de 1 hora), a deslocacdo de um técnico ao local para areparacdo de uma

avaria.

D 16. Caso o técnico da MEO no terreno ndo tenha acesso ao local para a reparagao de
avaria (nomeadamente por auséncia do cliente), deve contactar imediatamente o
beneficiario do facto, aguardando, no maximo 15 minutos, até que o beneficiario
informe se a situacdo foi ou ndo resolvida. Este procedimento deve estar previsto
no Anexo 7 da ORALL.

Neste ultimo caso, passados os 15 minutos sem que haja resposta/resolucdo, o procedimento

atual mantém-se.

2.46 Procedimentos associados a ‘avarias comuns’ e motivo de forgca maior

A Vodafone reconhece que, no caso de ‘avarias comuns’, a MEO ndo € obrigada a pagar
compensacgdes por incumprimento quando essas avarias decorram de razdes de forca maior e
desde que disponibilize os respetivos comprovativos’®, pelo que entende que é necessaria uma
caracterizacdo mais rigorosa dos eventos suscetiveis de integrarem essa causa (entendendo
gue o enquadramento atual é extremamente amplo e a sua caracterizagdo pouco exaustiva) e

uma maior exigéncia e celeridade na demonstracdo das causas invocadas pela MEO.

Adicionalmente, destaca a Vodafone que na APl néo esta previsto qualquer campo para
identificar uma avaria comum que decorra de uma causa de forga maior, provocando
dificuldades operacionais na afericdo do nexo de causalidade entre eventos de forca maior
(maioritariamente ilustrados por artigos de imprensa) e (ficheiros relativos a) avarias comuns.
Ou seja, segundo a Vodafone, a MEO néo especifica nem fundamenta as causas de forca
maior que justificam as avarias comuns que invoca, o que lhe permite excluir-se do pagamento

de compensacdes previstas ORALL.

Por outro lado, a Vodafone releva que esta impossibilitada de aceder ao histérico das avarias

de um lacete que é afetado, designadamente, por uma avaria comum, e que a informacédo

Quando a avaria se localizar nas instalages do cliente final do OOL, cabera a este a responsabilidade de garantir
0 acesso da MEO a essas instalag6es para a resolugdo da avaria. No caso de avarias em lacetes com nivel de
qualidade Premium 2 cabera ao OOL contactar o seu cliente final, de forma a assegurar acesso a essas
instalagGes por um periodo de 6 horas. Para o efeito, a MEO devera efetuar todas as diligéncias necessarias
junto do OOL, sem prejuizo de acordo em contrario entre o OOL e a MEO.

Caso ocorram situag@es de pendéncia de cliente, aplicar-se-a o previsto no respetivo procedimento descrito na
seccao 7.6”.

73 Seccdo 7.10.2 do Anexo 12 da ORALL.
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disponibilizada no portal Wholesale da MEO ¢é insuficiente para uma cabal caracterizacdo das
avarias comuns e para saber qual a ligacdo entre essas avarias e a avaria reportada pelo
beneficiario, nomeadamente por ndo integrar informacdo sobre os lacetes afetados pela
referida avaria comum, que propde passar a ser incluida. No entender da Vodafone, esta
situacdo tem consequéncias operacionais e na relacdo com os seus clientes finais, implicando
em JUltima instdncia a possibilidade de serem devidas compensacdes por eventuais
incumprimentos. A Vodafone refere ainda que considera mais adequado e eficaz que a
informacéo respeitante a avarias comuns e aos lacetes afetados seja enviada ao beneficiario

através da API e ndo apenas disponibilizada no portal Wholesale da MEO.

A Vodafone propfe que sejam melhor especificados os factos/eventos de forca maior na
ORALL e que seja mais adequada a fundamentagéo da ocorréncia (e.g. documento do IPMA

no caso de uma tempestade, ou de um auto de policia, no caso de roubo de cobre).

No ambito das avarias classificadas com motivo de forca maior, a NOS reitera’™ que a
classificacdo e caracterizagdo destas avarias continuam a ser efetuadas pela MEO de forma
deficiente e ndo atempada, sendo que a auséncia de uma regulamentagdo mais assertiva neste
ambito constitui uma via para a utilizacdo abusiva desta figura. Relembra a NOS a seguinte
proposta de procedimento’™ que a seu ver permitiria simplificar a analise dos resultados
apresentados pela MEO e minimizar desacordos e litigios relativos a esta matéria:

i) A MEO devera remeter aos beneficiarios:
a. adescricdo suméaria de cada avaria de forga maior até a data do seu fecho;

b. a descricdo detalhada e respetivos comprovativos no prazo maximo de 30 dias apos

a data de fecho da respetiva avaria.

i) Na auséncia de comprovativo, as avarias fardo automaticamente parte dos universos de

niveis de servigo.

7 0O que ja foi afirmado pela NOS em outras comunicagdes, a Ultima das quais em dezembro de 2016, no ambito
do inicio de procedimento de alteracdes a ORCA e a ORCE.

75 Relembra ainda a NOS as vantagens na adocéo deste procedimento para classificacdo das avarias com motivo
de forca maior: permite aos beneficiario verificarem a sua efetiva existéncia e mais facilmente aceitarem a
justificagdo; simplifica a andlise dos resultados apresentados pela MEO; minimiza eventuais desacordos no
processo de acompanhamento da evolucdo dos diferentes universos dos PQS; impede a recolha de dados no
final dos periodos de referéncia (o final de cada trimestre), o que condiciona a apresentagdo de comprovativos
reais e potencia a utilizacéo de dados de carater mais genérico e menos fidedignos (por ex.: alertas da protegdo
civil comunicados em meios de comunicagao social); e condiciona significativamente o prolongamento no tempo
de situac¢des de litigio por discordancia sobre a validade dos comprovativos apresentados.
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Relativamente as ‘avarias comuns’, a ANACOM nota que a informacdo sobre os lacetes
afetados por essas avarias ja é disponibilizada no portal Wholesale da MEO, considerando ndo
ser necessario que tal informacédo seja enviada ao beneficiario também através da API, como
propde a Vodafone, até porque pode envolver o desenvolvimento de sistemas com custos

acrescidos.

Contudo, tendo em conta que (segundo a Vodafone) os beneficidrios ndo tém atualmente
informacéo suficiente sobre os lacetes afetados por ‘avarias comuns’, e para uma melhor
caracterizacdo a posteriori dessas avarias e sua relacdo com os motivos de for¢ca maior, a

ANACOM entende assim que:

D 17. Deve a MEO melhor especificar e detalhar os factos/eventos de for¢ga maior na
ORALL (nomeadamente através dos comprovativos a remeter aos beneficiarios)
e identificar quando possivel os lacetes desagregados afetados por ‘avarias

comuns’ que decorrem dessa(s) causa(s) de forga maior.

Concretamente quanto as avarias classificadas com motivo de forga maior, nos termos da
ORALL esta previsto que, se ocorrer um caso de forca maior que impeca a prestacdo pontual
dos servigos acordados nas datas e prazos fixados, o prazo para o restabelecimento do servi¢co
serd protelado por um periodo correspondente ao atraso induzido por essa ocorréncia, sem
prejuizo de serem desenvolvidos pela MEO e pelo beneficiario todos os esforgcos ao seu

alcance para minimizar as consequéncias do evento’®.

A Vodafone e a NOS propdem alteracdes sobre a classificagdo e caracterizacdo de avarias

gue resultam de eventos de forga maior, mas ndo apresentaram elementos concretos que as

76 Entendendo-se por caso de forca maior, todo o evento, imprevisivel e inevitavel, cujos efeitos se produzam
independentemente da vontade ou das circunstancias proprias da MEO ou do beneficiario, e que as impega,
total ou parcialmente, definitiva ou temporariamente, de cumprir as suas obrigagfes, estando elencadas na oferta
um conjunto de eventos enquadraveis naquelas situacdes — Cfr. pagina 28 do corpo da ORALL:

i) Condicdes climatéricas extremas (v.g. ocorréncia de trombas de agua, tufées, raios/descargas atmosféricas,
inundagdes extremas e ventos fortes);

i) Atos de terceiros (v. g. agbes de terceiros sobre equipamentos, recursos de rede ou infraestruturas da MEO,
decorrentes de obras, acidentes ou outros.);

iii) Roubo/Furto (v.g. acdes roubo/furto de equipamento, recursos de rede ou infraestrutura da MEO);

iv) Vandalismo (v.g. acdes de vandalismo ou sabotagem, de equipamento, recursos de rede ou infraestrutura,
incluindo por exemplo tiros);

v) Incéndio (v.g. ocorréncia de incéndios que danifiguem ou degradem equipamentos, recursos de rede ou
infraestruturas da MEO);

vi) Catéstrofes naturais (v.g. ocorréncia de terramotos/tremores de terra, ciclones, tsunamis e outras);

vii) Atos fortuitos (v.g. ocorréncia de guerra, revolta, tumulto, ataque terrorista, derrube de arvores, queda de
edificios, ataques de roedores, atos de subverséao, insurreicao civil, decisbes governamentais ou alteragéo
da ordem publica, bloqueio econdémico, greves gerais de ambito nacional, epidemias e explosdes).
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fundamentem, parecendo pressupor uma utilizacédo quica abusiva (e reiterada) pela MEO dos
motivos de for¢ca maior, o que a ANACOM desconhece.

No passado houve situacdes (por exemplo, relacionadas com furtos de cabos de cobre) que
sdo reconhecidamente casos de forca maior, e cuja obtencdo de comprovativo podera ser
morosa e néo sera a prioridade, que é resolver a interrup¢ao. Neste sentido, ndo é razoavel a
proposta da NOS de dar prioridade a uma descricdo detalhada da causa de forca maior,
havendo por outro lado que considerar prazos razodveis, que poderdo depender das
circunstancias, para a obtencdo do comprovativo, comprovativo este cuja disponibilizacao ja foi
imposta pela ANACOM em deliberagdo de 20127,

Em qualquer caso, a MEO deve remeter os comprovativos logo que os obtenha antes da data
de avaliacdo dos indicadores de qualidade de servico e respetivas compensagoes, i.e., 0S
beneficiarios devem dispor de comprovativos aquando da andalise dos SLA e das

compensacgfes por eventuais incumprimentos dos mesmos.
Neste contexto,

D 18. Deve a MEO remeter os comprovativos das avarias classificadas com motivo de
forca maior logo que os obtenha, antes da data de avaliagdo dos indicadores de

gualidade de servigo e respetivas compensagoes.

O comprovativo a remeter pela MEO deve incluir um detalhe suficientemente claro e objetivo,
nomeadamente a data da ocorréncia, os locais afetados — de preferéncia georreferenciados —

e as causas efetivas que determinam que as ocorréncias nao séo imputaveis a MEO.

2.4.7 Fecho de avarias nos sistemas da MEO

A NOS entende ser necesséaria a implementagcdo de um prazo de 16 horas Uteis para a
redistribuicdo de avarias, em vez das atuais 4 horas uteis. A NOS considera necesséria a
existéncia de um prazo mais alargado para garantir a possibilidade de contacto com os clientes
e para assegurar a coordenacao entre as partes nas situacdes que obrigam a agendamento na

intervencgéao.

77 “Deve a PTC remeter aos beneficiarios um comprovativo de que uma determinada avaria deve ser classificada
como sendo de forca maior, salvo situagBes excecionais devidamente fundamentadas em que tal ndo seja
possivel.”
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Entende também a NOS que devem ser eliminados os limites maximos para o ndmero de
reanalises e redistribuicdes que o beneficiario pode efetuar, alegando que as tipificacdes de
fecho podem ser distintas. Sobre esta matéria, releva a NOS que o beneficiario ndo tem
incentivo em prolongar a avaria e, a seu ver, deveria ser assegurada a possibilidade de se

fazer, no minimo, 1 reandlise e 2 redistribuic@es, nas situagdes em que se verifique necessario.

Remetendo para o projeto de deciséo sobre as alteracbes a ORCA e ORCE, a NOS defende
gue também na ORALL devera ser assegurado que a contabilizacdo dos periodos de reandlise
seja feita desde a comunicacado do fecho e ndo desde o fecho efetivo da avaria. Segundo este
operador, esta preocupacéo assume particular relevancia quando, em termos praticos, muitas

vezes, existe um grande desfasamento entre estes dois momentos.

A Oni tem verificado que, apés comunicagédo por parte do técnico da MEO no terreno, ao
beneficiario, do fecho de avaria, existem situa¢des de atraso no fecho formal e efetivo da avaria
pela MEO nos seus sistemas, 0 que impede que o beneficiario possa solicitar de imediato o
agendamento de uma IC, se tal for necessario. Assim, a Oni considera que a MEO devera
fechar as avarias nos seus sistemas em simultdneo com a comunicacgao de fecho por parte do

seu técnico no terreno.

Por seu turno, a Vodafone considera exiguo o periodo maximo de 15 minutos para confirmar
se esté resolvida uma avaria reportada pela MEO como tal, nomeadamente para um eventual
pedido de reanadlise, ja que para fundamentar tal pedido tem de “obrigatoriamente, ser
acompanhado do motivo de discordancia e da descricdo da anomalia/problema””®. Considera
mesmo que o prazo de 4 horas Uteis para solicitar um pedido de redistribuicdo da avaria apés
o fecho da mesma via APl/e-mail também ¢é insuficiente para uma andlise adequada e
fundamentada, sendo necesséario efetuar um conjunto de diligéncias, nomeadamente o
contacto com o seu cliente para confirmar a disponibilidade e qualidade do seu servico,
eventual abertura de IC ou mesmo a realizac¢éo de testes no local, propondo alargar este prazo
para 16 horas Gteis. Neste contexto, tendo em conta que todas as agbes e comunicagdes
devem ser efetuadas via API e que todos os procedimentos associados se devem reger pelo
“principio da celeridade”, a Vodafone propde varias alteragdes a este procedimento (ver pagina
11 da sua carta de 2014)°.

78 Seccgdo 7.3 do Anexo 12 da ORALL.

7 Relativo a reparacdo de avarias previsto na sec¢do 7.3 e 7.5 do Anexo 12 ("Procedimentos de Operagao,
Manutengéo e Gestao").
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Adicionalmente, a Vodafone releva que a alteracdo do motivo de fecho de uma avaria ndo altera
a duracéo (e prazos) da mesma e que se alguma das partes considerar que a outra ndo cumpre
os procedimentos deve poder solicitar, no espaco de 2 semanas, uma analise no terreno as
avarias para apurar um “fator de distribuicdo de fecho das participacdes rejeitadas”, podendo

gualquer das partes solicitar a intervencdo da ANACOM relativamente a esta matéria.

Quanto a proposta da NOS de se eliminarem os limites maximos para o nUmero de reanalises
e redistribuicBes que o beneficiario pode efetuar, entende-se que se o procedimento atualmente
previsto na oferta para reparacdo de avarias — que permite 1 reandlise e 2 redistribuicbes de
avarias — ndo é suficiente para resolver eventuais discordancias, manter 0 mesmo

indefinidamente em aberto ndo contribuira, certamente, para que o0 mesmo se resolva.

No ambito da ORALL estéd previsto que o beneficiario, apés receber via telefone (IVR) a
informac&o de fecho da reparacao da avaria, “dispée de um prazo maximo de 15 minutos para
colocar um pedido de reandlise da repara¢céo da avaria comunicada pela MEO”. Contudo, uma
vez que, segundo a MEO, os beneficiarios ndo utilizam este procedimento, e 0 mesmo envolve
custos injustificados para a MEO (estando o seu técnico “a espera 15 minutos de uma chamada
do beneficiario que sabe a partida que ndo vai existir’), a MEO propds a supressao do
procedimento de pedido de reandlise via IVR, o que a ANACOM se prop8e aceitar no presente
SPD (ver secgao 2.2).

Neste contexto, ndo € possivel aceitar a proposta da Vodafone de aumentar este prazo de 15
minutos sem especificar qualquer valor com a respetiva fundamentacédo, porque tal levaria a
maiores ineficiéncias, nomeadamente um maior periodo de permanéncia do técnico da MEO
no local, que se nao tem verificado ter qualquer utilidade, até porque, segundo a MEO, 0 mesmo

nao é utilizado pelos beneficiarios.

Adicionalmente, nao se compreende o argumento da Vodafone de que o prazo de 4 horas Uteis
para solicitar um pedido de redistribuicdo da avaria apds o fecho da mesma via APl/e-malil
também é insuficiente para uma analise adequada e fundamentada, até porque este
beneficiario advoga que todas as agbes e comunicacdes devem ser efetuadas via APl e que
todos os procedimentos associados se devem reger pelo “principio da celeridade. Também o
reivindicado pela NOS, de se alargar o prazo de redistribuicdo de avarias para 16 horas uteis,
parece ser contraditério com o alegado pelo mesmo operador de que “o beneficiario ndo tem

incentivo em prolongar a avaria”.
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Relativamente a proposta da Vodafone sobre a possibilidade de o beneficiario solicitar, no
espaco de 2 semanas, uma analise no terreno as avarias para apurar um “fator de distribuicao
de fecho das patrticipacdes rejeitadas”, considera-se ser a mesma prematura, nomeadamente
porque nao enviou quaisquer dados quantitativos que permitam avaliar criticamente a

necessidade e proporcionalidade da mesma.

Em todo o caso, o beneficiario pode sempre solicitar a reandlise/redistribuicdo da reparacao de
uma avaria/agendamento de IC (conforme os procedimentos previstos no Anexo 12 da
ORALL)®, ndo podendo a MEO recusar esse pedido (apenas) com a fundamentacédo de que o

fecho formal da avaria nao teria sido realizado nos seus sistemas.
Neste contexto,

D 19. N&o pode a MEO recusar um pedido de reandlise/redistribuicdo da reparacédo de
uma avaria/lagendamento de IC (apenas) com a fundamentacédo de que o fecho

formal da avaria nao teria sido realizado nos seus sistemas.

2.4.8 Revisdo das regras para a intervengdo conjunta (IC)

A Vodafone, a NOS e a Oni, ainda que reconhecendo o contributo positivo do processo relativo
as IC (e.g. Anexo 12 da ORALL), sustentam haver varios aspectos passiveis de

aperfeicoamento.

Prazo maximo para o agendamento de uma IC

Para aqueles beneficiarios, o aspecto mais importante a rever é a auséncia de limites temporais
a definicdo das janelas da MEO no ambito do agendamento da intervencdo, quando existe
indisponibilidade desta para as janelas apresentadas (inicialmente) pelo beneficiario®'. Com
efeito, os atuais termos da ORALL ndo consagram um prazo maximo para o agendamento de

uma IC, o que, no entender daqueles beneficiarios, tem como consequéncia a possibilidade de

80 Releva-se que por deliberacdo de 28.03.2012 sobre procedimentos a cumprir na afericdo da qualidade de servigo
das ofertas de referéncia, a ANACOM determinou que um beneficiario, apés ser informado pela MEO que a
avaria foi resolvida, deve ter um determinado prazo (consoante a oferta em questéo e tendo em conta a pratica
ja seguida pela MEO) para reportar a MEO, via e-mail, que a avaria se mantém, descrevendo a
anomalia/problema, mantendo-se a avaria em aberto, e caso o beneficiario ndo responda no prazo definido, a

avaria pode ser considerada como fechada ho momento da comunicagao da MEO.

81 Atendendo a que o acesso ao lacete local suporta a prestacéo de servicos, como o servico telefonico fixo e o
servico de acesso a Internet, a interrupcdo do servigco por periodos prolongados tem, segundo a NOS,
consequéncias particularmente graves para os utilizadores finais. A situacdo torna-se tdo mais preocupante
guando muitos dos clientes servidos séo clientes empresariais ou institucionais que dependem do seu acesso
para o normal funcionamento da sua atividade.
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a intervencédo ser agendada para varios dias — e, ocasionalmente, até uma semana — apés o
pedido de IC.

Neste contexto, defendem os beneficiarios que a MEO deveréa propor, num periodo maximo de
24 horas apés a solicitacdo do beneficiario, o agendamento dessa janela de IC, sendo que, em
caso de incumprimento pela MEO, a NOS e a Oni propdem a aplicacéo de uma penalidade por
cada dia de atraso em relagdo a esse periodo de 24 horas®, sem prejuizo de serem imputados
a MEO os tempos de espera que resultem desses adiamentos face a janela inicialmente

proposta pelo beneficiario.

Antecipacdo de agendamento pela MEO

Adicionalmente, a Vodafone afirma que a MEO néo estara a cumprir o disposto na seccao 7.4
do Anexo 12 da ORALL®3, sustentando que o procedimento de (re)agendamento traduz-se, na
pratica, numa prerrogativa da MEO em antecipar unilateralmente uma dada IC ja por si
agendada e acordada com o beneficiario (e com o seu cliente final) e sem que este se possa
opor, a ndo ser que proceda a um novo agendamento, perdendo assim qualquer possibilidade
de compensacao por essa alteracdo. Para a Vodafone, isto néo reflete o espirito de cooperacao
gue deve nortear a realizacéo de uma IC e tem um impacto relevante ao nivel operacional, pois
antecipacg0des unilaterais com prazos muito curtos (2 horas Uteis) tornam praticamente inviaveis

a sua realizagéo.

Deste modo, a Vodafone propde que os pedidos de adiamento/antecipacdo sejam efetuados
via API (e ndo por email) — permitindo assim aplicar os SLA relevantes e as eventuais
penalidades aplicaveis com maior certeza e segurancga juridicas — e enviados com uma
antecedéncia minima de 4 horas Uteis, devendo o beneficiario verificar a sua disponibilidade,

mas sempre se mantendo a data original, caso nao haja disponibilidade deste.

Cancelamento da IC por parte da MEO

A ORALL permite o reagendamento de uma IC pelo beneficiario com um minimo de
antecedéncia de 8 horas Uteis, mas a Vodafone afirma que a MEO acaba por cancelar IC
devidamente agendadas sem ter qualquer consideracao por este prazo, invocando para o efeito

gue se trata de uma avaria comum que foi, entretanto, resolvida. Com efeito, segundo a

82 Segundo a NOS, deverdo estar previstas compensacdes dissuasoras para o incumprimento deste limite, por
forma a assegurar o fecho de todas as avarias no prazo definido.

83 Paragrafos 6 e 7 (“Agendar IC”): “Caso a data agendada pela MEO seja diferente da janela pretendida pelo OOL
e entretanto surjam disponibilidades para uma data/hora anterior & agendada, a MEO pode antecipar o
agendamento, por APIl/e-mail, com um minimo de 2 horas Uteis de antecedéncia face a esta nova data/hora”.
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Vodafone, na prética a IC foi aberta e esta pendente até que acaba por ser fechada pela MEO
no mesmo momento da avaria comum (que, entretanto, havia sido aberta e foi reparada), mas
tal s6 pode ser constatado pelo beneficiario apds o fecho dos incidentes em causa, visto que €
o codigo de fecho atribuido pela MEO aos referidos incidentes que permite concluir que uma

determinada IC foi associada a uma avaria comum.

A Vodafone defende que a exigéncia de 8 horas Uteis de pré-aviso para cancelar(/reagendar)
deve ser reciproca e mandatoria, sendo que no caso de a MEO n&o cumprir este prazo (por
resolucdo de avaria comum), deve assumir 0s encargos suportados pelo beneficiario em
relacéo a essa IC (nomeadamente os associados as equipas de suporte técnico e outros custos

devidamente demonstrados).

Desencontros entre técnicos nas IC e recuperacdo dos custos relativos a IC

Segundo a Oni e a Vodafone, um aspecto que afeta muito negativamente a eficiéncia das IC é
o desencontro e a ndo comparéncia dos técnicos, da MEO ou do beneficiario, a hora e no local
agendados, sem prejuizo do procedimento de confirmacao que esta previsto, sendo a aplicacdo
de penalidades uma forma de desincentivar estas situacoes.

Assim, aqueles beneficiarios propbem a imposicdo de uma penalidade (& MEO ou ao
beneficiario), por cada dia de incumprimento, no caso de ndo comparéncia de técnico para
realizacdo de uma IC, independentemente de ter ocorrido a reparacédo de avaria. E ainda
proposto que o reagendamento da IC por falta de comparéncia do técnico da MEO deva ocorrer
num prazo maximo de 24 horas lineares face ao agendamento inicial, sendo imposta uma outra

penalidade em caso de incumprimento.

Na opinido da NOS, importa também assegurar que no ambito dos procedimentos em que haja
necessidade de intervencdo dos técnicos da MEO e do beneficiario, seja partilhado o contacto
do técnico da MEO. Com efeito, atualmente apenas esta prevista a disponibilizagdo do contacto
do técnico do beneficiario, o que, no entender da NOS, é fonte potencial de entropia, na medida
em que impossibilita a resolugdo de constrangimentos que seriam, a seu ver, ultrapassados

peIo contacto entre as partes.

Em consonancia com os principios descritos na seccao 7.4.4 do Anexo 12 da ORALL, para a
Vodafone € pertinente, adequado e justo que nos casos em que houve necessidade de
reagendamento de uma instalacdo por causa imputdvel a um dos operadores, a outra parte
disponha do direito a ser ressarcida dos custos incorridos, nomeadamente ao fazer deslocar

uma equipa de suporte ao local. Assim, prop8e que se inclua no Anexo 7 da ORALL a mencéao
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a possibilidade de ressarcimento destes custos e, atendendo as necessidades de seguranca e
certeza juridicas, bem como a celeridade que a realidade operacional imp&e, para a Vodafone
€ adequado fixar uma quantia Unica, de 44 euros (valor médio do custo de uma equipa de
suporte para efeitos de instalacdo). Segundo a Vodafone, para efeitos de prova e de imputacéo
de responsabilidades, apenas as informacfes disponibilizadas na APl sdo importantes,

designadamente nos seguintes termos:
i) responsabilidade do beneficiario, com mensagem de pendéncia;

i) responsabilidade da MEO, com indicacao de reagendamento pés-desagregacao.

Para a Vodafone, a condicdo que impde que os custos de uma IC apenas possam ser
recuperados em relacdo a avarias que tenham sido fechadas "com uma antecedéncia maxima
de 4 horas uteis face a data/hora de rececdo do pedido da IC” (na mesma seccéo 7.4.4 do
Anexo 12 da ORALL), € injustificada. Sendo inquestionavel a imputacdo de responsabilidade a
MEO, alias muitas vezes devidamente formalizada através do formulario especifico utilizado
para o efeito, a Vodafone defende que o direito dos beneficiarios ao ressarcimento dos custos
da IC (quando a avaria é fechada e acordada como imputavel a MEO) deve ser incondicional,
nao devendo depender de uma mera questao temporal.

Propde assim a Vodafone que a “condigdo temporal” (antecedéncia de 4 horas Uteis) seja
eliminada ou, pelo menos, alargada para 48 horas. Adicionalmente, a Vodafone propfe que o

montante relativo a recuperacgao dos custos das IC seja atualizado para 44 euros.

Em primeiro lugar, releve-se que o procedimento para agendamento de uma IC — descrito na
seccdo 7.4.2 do Anexo 12 da ORALL — prevé que o beneficiario indique a data/hora (janela)
pretendida para a intervencédo®, devendo o pedido de IC a MEO ser efetuado com uma
antecedéncia minima de 2 horas Uteis em relacédo ao inicio dessa janela®®. Caso a MEO néo
tenha disponibilidade para a janela pretendida, agenda a IC para a melhor janela seguinte
disponivel, podendo o beneficiario, caso néo tenha disponibilidade para a mesma, solicitar nova
data/hora de agendamento da IC para uma janela posterior, devendo fazé-lo num prazo de 20

minutos contados desde a notificagdo da MEO.

84 Respeitando determinadas janelas, a saber: 9:30; 10:00; 10:30; 11:00; 11:30; 12:00; 14:30; 15:00; 15:30; 16:00;
16:30 e 17:00 horas, dos dias uteis.

85 E caso o pedido seja valido e exista disponibilidade para a janela pretendida, a MEO comunica ao operador via
API/e-mail, a referéncia da IC, a data/hora de recec¢do e a data/hora do inicio da janela agendada, hum prazo
maximo de 20 minutos.
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Assim, sem prejuizo de néo estar definido um prazo entre o pedido do beneficiario e o inicio da
janela agendada, esta previsto que a MEO deve agendar a IC para a melhor janela seguinte
disponivel e o tempo que decorre entre a data/hora pretendida pelo operador para a realiza¢ao
da IC e a data/hora agendada pela MEO é sempre contabilizado como tempo de reparacao de
avarias (no caso de a avaria ser da sua responsabilidade), pelo que a MEO tem todo o incentivo
em agendar de facto para a melhor janela disponivel, com o objetivo de minimizar o prazo total
de reparacao de avarias. Acresce que também estd previsto na oferta o pagamento pela MEO

de uma compensacéo pelo incumprimento do prazo de reparacéo de avarias.

Neste contexto e na auséncia de dados objetivos que apontem no sentido contrario, entende-
se ndo ser necessario nesta oportunidade impor um prazo maximo para a MEO efetuar o

agendamento da IC apoés a janela inicialmente solicitada pelo beneficiario.

Relativamente a antecipacdo do agendamento de uma IC pela MEO, a ANACOM nao
subscreve os argumentos da Vodafone, pois nessa circunstancia certamente se antecipara a
resolucao da avaria em causa, 0 que, obviamente, é benéfico para todos, especialmente para
o cliente final. Com efeito, em principio, qualquer antecipa¢céo neste tipo de procedimentos &
positiva, particularmente para o cliente final, o principal prejudicado pela avaria, ndo se
seguindo assim a proposta da Vodafone para alterar o prazo minimo de notificacdo e
antecipacdo para 4 horas. Por outro lado, ndo parece razoavel impedir a MEO de poder
cancelar uma IC se a avaria tiver sido, entretanto, ja resolvida, sendo que o processo deve
terminar “imediatamente”, o que alids a Vodafone exige, i.e., com uma comunicacgdo imediata

da resolucdo de uma avaria por parte da MEO.

Em qualquer caso, a ORALL ja estabelece (esse mecanismo): “Caso a data agendada pela
MEO seja diferente da janela pretendida pelo OOL e entretanto surjam disponibilidades para
uma data/hora anterior a agendada, a MEO pode antecipar o agendamento, por APl/e-mail
(template K), com um minimo de 2 horas Uteis de antecedéncia face a esta nova data/hora. O
tempo que decorre entre a data/hora pretendida pelo OOL e a data/hora agendada pela MEO
€ contabilizado como tempo de reparacdo de avarias”. Note-se que o prazo de notificacédo
prévia é de 2 horas Uteis, 0 que devera permitir ao beneficiario providenciar para que a IC
ocorra na nova janela. Este prazo é idéntico ao prazo que a MEO tem para aceitar o

agendamento inicial.

No entanto, a ANACOM reconhece que, existindo uma API, seja este o0 instrumento a utilizar,
preferencialmente ao email. Por outro lado, os beneficiarios devem ser sempre imediatamente

informados, pela MEO, do fecho de uma avaria, incluindo o motivo, de modo a poderem concluir
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0 mais rapidamente possivel, do seu lado (e juntamente com o seu cliente), o procedimento de
reparagao.

Relativamente ao desencontro de técnicos nas IC, a ORALL j& estabelece que “Em caso de
desencontro, atraso ou ndo comparéncia os técnicos (da MEO e/ou do OOL) deverao respeitar
0s seguintes procedimentos: — Os técnicos (da MEO e/ou do OOL) deverdo, de imediato,
contactar telefonicamente o OTEL,; (...) — Caso a IC nédo se realize por razbes imputaveis a
MEO, apds o contacto do técnico do OOL para o OTEL a informar que vai sair do local
combinado, a MEO propde uma nova data/hora, com um minimo de 2 horas Uteis de
antecedéncia face a esta nova data/hora, via APl/e-mail, ao OOL, sendo este tempo da
responsabilidade MEO”, pelo que j& existe um procedimento estabelecido que permite
enderecar as preocupacgfes dos beneficiarios e que a ANACOM entende n&o dever alterar,
dado que poderia resultar num custo acrescido para a MEO e existem ja 0s incentivos
decorrentes dos SLA e respetivas compensagfes em caso de incumprimento do prazo de

reparacao.

Releve-se por outro lado que a ANACOM se propde determinar (ver D10 supra) que o técnico
da MEO no terreno, caso ndo tenha acesso ao local para a reparagdo de avaria
(nomeadamente por auséncia do cliente ou desencontro), deve informar imediatamente o
beneficiario do facto, aguardando (no minimo 15 minutos) até que a situacdo seja resolvida

(mantendo-se o procedimento atual passados 0s 15 minutos sem que haja resposta/resolucao).

Relativamente a partilha do contacto do técnico da MEO, e dado que esta empresa subcontrata
diversos servicos, podera ndo ser possivel garantir, com a antecedéncia necessaria, tal
informacédo. No entanto, o beneficiario pode (e deve), caso necessite, contactar telefonicamente
0 OTEL (como ja previsto na ORALL).

Finalmente, quanto a recuperacgéo de custos relativos a IC, a ORALL ja prevé (na secgéo 7.4.7
do Anexo 12) que “Os precos aplicaveis pela MEO no caso de uma IC fechada com
responsabilidade do OOL correspondem aos definidos no ambito do procedimento de
reparacao de avarias, sendo devidamente refletidas deslocag6es adicionais que a MEO tenha
qgue efetuar. No caso de uma IC fechada com responsabilidade da MEO, o OOL néo podera
aplicar precos superiores aos praticados pela MEO em servigos equivalentes”. Contudo,

reconhece-se razdo a Vodafone no que respeita a eliminagdo da “condigdo temporal”® para

86 “o0 OOL s6 pode faturar a MEO o preco acima previsto, no ambito de uma IC, se tiver ocorrido uma participagéo
de avaria/pedido de IC, fechada com uma antecedéncia maxima de 4 horas Uteis face a data/hora de rececao
do pedido da IC” (na mesma secc¢édo 7.4.7 do Anexo 12 da ORALL)
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gue o beneficiario possa ser ressarcido dos custos em que incorreu pelo facto de ter feito
deslocar uma equipa de suporte numa situacdo em que, afinal, a responsabilidade da
reparacao é imputavel a MEO. De facto, ndo h& razao suficiente para tal condigcéo, até porque
os beneficiarios se queixam de que a MEO por vezes sé comunica o fecho (formal) de uma
avaria horas ap6s a reparacao efetiva, pelo que deve ser suprimida. Assim, a ANACOM

entende que:

D 20. Deve a MEO suprimir acondi¢cao temporal (antecedéncia maximade 4 horas Gteis,
estabelecida na seccdo 7.4.7 do Anexo 12) para a recuperacdo dos custos do
beneficiario, nos casos em que a IC tenha sido fechada pela MEO ou tenha sido
reagendada por falta de comparéncia do técnico da MEO.

Por outro lado, considera-se que a regra estabelecida na ORALL de que no “caso de uma IC
fechada com responsabilidade da MEO, o OOL nédo podera aplicar precos superiores aos
praticados pela MEO em servigos equivalentes”, é razoavel e adequada, nao se definindo nesta

fase qualquer valor em concreto, como proposto pela Vodafone.

Novamente se refor¢a que € sempre preferivel a utilizagdo da API, nomeadamente para “efeitos
de prova e de imputacao de responsabilidades”, especialmente nestes casos, em que existem

davidas, a partida, sobre a responsabilidade da avaria.

2.4.9 Pré-aviso da MEO relativamente a intervengfes programadas

A Oni refere que ndo existem obrigacdes impostas a MEO relativas a tempos minimos de pré-
aviso sobre intervengfes programadas nas suas redes que afetem os servigos prestados aos
beneficiarios, e que, sendo intervengbes programadas, ndo existe qualquer razdo para que tal

pré-aviso ndo exista e, no minimo, de uma semana.

As intervengdes programadas pela MEO nao se revestem normalmente de especial urgéncia,
sendo planeadas com alguma antecedéncia, pelo que se reconhece que esta empresa deve
avisar os beneficiarios sobre aquelas interven¢des com a maior antecedéncia possivel, para

Ihes permitir proceder a adequacgéo dos seus meios aquelas intervencoes.

Contudo, a MEO salientou (na sua pronuncia ao referido SPD sobre alterac6es a ORCA e a
ORCE) que nas notificagbes de cortes programados por terceiros, a antecedéncia do envio da
notificacdo é muito variavel e imprevisivel, havendo mesmo casos em que a notificagdo de
corte é efetuada no préprio dia para ocorrer a noite, dada a celeridade com que tém de ser

efetuadas as intervencdes. Esta necessidade ndo é compativel, segundo a MEO, com uma
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espera de Vvarios dias, uma vez que existe risco iminente de corte, ocorrendo também casos
em gue sao impostas datas limite para a retirada de cabos antes da intervencao de terceiros

(normalmente obras em que o aviso chega em cima da hora).

Neste contexto, e reconhecendo que estes casos de notificacbes de cortes programados por
terceiros ndo se enquadram nas situacdes de intervencao programada pela MEO, a ANACOM
entende dever existir um prazo de notificacdo indicativo de 5 dias Uteis, sendo que as
intervencgdes planeadas/programadas e que tenham impacto nos servicos prestados devem ser
comunicadas pela MEO com a maior antecedéncia que lhe seja operacionalmente possivel,
designadamente assim que sejam agendadas (i.e. programadas) pela prépria, mas tendo
obviamente em conta que em determinados casos podem existir fatores que ndo permitem a
MEO efetuar o pré-aviso neste prazo, casos pontuais que devem ser devidamente justificados
pela MEO.

Assim:

D 21. Deve a MEO notificar os beneficiarios da ORALL sobre as intervengdes
planeadas/programadas e que tenham impacto nos servi¢gos prestados, com a
maior antecedéncia que lhe seja operacionalmente possivel, designadamente
assim que sejam agendadas (i.e. programadas) pela prépria, admitindo-se como
razoavel para esse efeito, um pré-aviso de 5 dias Uteis de antecedéncia

relativamente a data da intervencéo.

A ANACOM reconhece que, em larga medida, isto ja esta previsto na (sec¢ao 7.12 do Anexo 12
da) ORALL. Contudo, para que o principio subjacente a medida — garantir que ha sempre um
pré-aviso com antecedéncia (de 5 dias) para os trabalhos planeados pela propria MEO — se
cumpra, entdo deve a MEO alterar o disposto nessa se¢ao supra para “A MEO avisara, sempre

que possivel, com uma antecedéncia de 5 dias uteis qualquer trabalho planeado”.

2.5 Parametros de qualidade de servico

2.5.1 Revisdo dos prazos de elegibilidade e de fornecimento

Relativamente aos prazos de verificacdo de elegibilidade, a Vodafone considera excessiva a
diferenca em relacdo aos tempos de resposta para verificacdo de dados do cliente e
elegibilidade de um lacete ativo (1 hora util) e os casos de lacetes ndo ativos, sem material (4
dias Uteis) ou com necessidade de material (11 dias Uteis), o que dificulta a informacéo e

esclarecimento aos seus clientes quanto a efetiva viabilidade de prestacdo do servico (e
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correspondente tempo de resposta) e estarao longe dos valores verificados em Espanha, Italia
e Reino Unido (1 dia util).

Por outro lado, a Vodafone propde a reducdo dos prazos associados ao fornecimento de
acesso ao lacete, que, no seu entender, sdo demasiado longos (chegando segundo afirma a

18 dias uteis no caso dos lacetes nao ativos com necessidade de material).
Assim, a Vodafone propfe os seguintes prazos:
i) 1 dia util para a verificacdo de elegibilidade de lacetes®’;

i) 5 dias Uteis para 95% e 8 dias Uteis para 100% dos fornecimentos de lacetes (ativos ou

ndo ativos)®e.
Por seu turno, a NOS propde o seguinte:

i) prazo de 5 dias Uteis para 95% dos fornecimentos de lacetes ativos e nao ativos que nao

exijam orgcamento;

i) introducdo de um nivel de servi¢o para 100% das ocorréncias, por forma a assegurar uma

maior previsibilidade no desenho de ofertas de retalho.

A ANACOM reconhece que, a partida, ndo deveria existir uma diferenga tdo substancial entre
os diversos tipos de fornecimento (quanto aos prazos de verificacdo de elegibilidade e de
instalacdo), especialmente entre os lacetes com e sem material, até porque a MEO néo teria
especiais dificuldades em adquirir o material (no caso do fornecimento) e ndo havera especiais

diferencas na analise de viabilidade ao nivel dos seus sistemas de informacéo.

Mas, por outro lado, releve-se que a propria MEO vem desinvestindo na sua rede de cobre
(com impacto nomeadamente no processo de aquisicdo de material); no caso dos lacetes ndo
ativos sera normalmente necessério a deslocagéo dos técnicos ao local; e, finalmente, trata-se
de prazos maximos, sendo necessario analisar quais sdo os prazos efetivos da MEO na

prestacéo destes servicos.

Note-se que o prazo maximo de verificacdo de elegibilidade de lacetes néo ativos — atualmente

com o maior numero de novas instalacdes (cerca de mil por més) — é, na pratica, de 4 dias

87 A ANACOM entende ser esta a proposta da Vodafone, incluida na sua carta de 2014, e reiterada em 2017.
88 Tal como se verifica em Italia.
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Gteis, independentemente da necessidade (ou ndo) de material®®, ja que a MEQ informa sempre
nesse prazo sobre o resultado da andlise de viabilidade (ou “se o fornecimento do lacete
requerer orcamentacdo”) — Cfr. seccdo 4 do Anexo 7 da ORALL.

Dos dados trimestrais sobre os indicadores de qualidade de servigo reportados pela MEO,
regista-se que os prazos efetivos (médios para 100% dos casos e maximos para 95% dos
casos) da verificacdo de elegibilidade dos lacetes néo ativos tém estado até abaixo do prazo

maximo definido (ver figura seguinte), situando-se em grande nimero de casos num unico dia
atil.

Figura 5 — Evolugao do ‘Prazo de resposta: verificagdo de dados do cliente, elegibilidade do lacete ndo ativo
e agendamento com Sl ORALL (sem necessidade de orgamento)’, para 95% das ocorréncias
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Daqui se conclui que podera haver margem para a sua reducdo, dada a grande experiéncia
por parte da MEO nestas matérias e a estabilidade do prazo de resposta da MEO neste caso,
na generalidade igual a apenas 1 dia util.

Por outro lado, uma reducdo significativa no que respeita ao prazo maximo de resposta no caso
de haver orcamentacédo envolvera um esforco adicional por parte da MEO, ja que a evolucdo
deste indicador da ORALL mostra que este prazo é ainda algumas vezes ultrapassado (a um

nivel mensal), como se pode observar na figura seguinte, além de que, como foi referido acima,

podera estar envolvida em alguns casos a aquisi¢do de material.

89 Sendo que, caso haja necessidade de orcamento pela MEO (e/ou pedido de testes pelo beneficiario), ha um
prazo adicional para a sua realizagdo, de 5 dias Uteis (e de 7 dias Uteis adicionais na instalagcao caso haja testes).
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Figura 6 — Evolugédo do ‘Prazo de resposta: verificagao de dados do cliente, elegibilidade do lacete né&o ativo,
or¢camento e agendamento com Sl ORALL (com necessidade de orgamento)’, para 95% das ocorréncias
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Quanto a uma eventual reducdo dos prazos de fornecimento de lacetes ativos, sem
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portabilidade do niumero os dados relativos & ORALL dos ultimos trimestres mostram que o
prazo maximo definido é sistematicamente excedido, ultrapassando normalmente (numa base
mensal) os 10 dias Uteis, e incorrendo a MEO, nestes casos, no pagamento de compensacdes
aos beneficiarios. Releve-se a este respeito que o nimero de lacetes desagregados ativos tem
sido sistematicamente, nos ultimos trimestres, inferior a 2% do total de lacetes desagregados®.

Neste contexto, a ANACOM entende ndo dever alterar os prazos de fornecimento definidos na
ORALL para os lacetes ativos.

Ja quanto aos prazos de fornecimento de lacetes nao ativos, e face aos dados reportados,
havera alguma margem para a sua reducdo sem encargos minimamente significativos para a

MEO, concretamente nos casos em que ha necessidade de (orcamento e) instalacdo de
material, como se pode concluir das seguintes figuras.

% O numero mensal de instalagdes de lacetes ativos sem portabilidade tem sido habitualmente nulo exceto em
caso pontuais, em que é de apenas 1.
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Figura 7 — Evolugéao do ‘Prazo de fornecimento de lacete n&o ativo sem necessidade de instalagdo de material

(sem testes)’, para 95% das ocorréncias
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Figura 8 — Evolugao do ‘Prazo de fornecimento de lacete ndo ativo com necessidade de instalagdo de
material (sem testes)’ , para 95% das ocorréncias
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Com efeito, os prazos efetivos de fornecimento de lacetes ndo ativos com (orcamento e)
instalacdo de material tém sido sistematicamente inferiores ao limite maximo definido (com
excecao de dois meses no periodo reportado), mas proximos daquele limite.

Assim, tendo em conta o referido supra, e reconhecendo que, ao contrario do proposto pela
Vodafone, se justifica manter prazos diferenciados para situacdes envolvendo instalacdo de
material, a ANACOM entende que a MEO deve alterar a ORALL quanto aos seguintes prazos

maximos de verificagdo de elegibilidade e de fornecimento de lacetes néo ativos:
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D 22. Deve ser reduzido o ‘Prazo de resposta: verificacdo de dados do cliente,
elegibilidade do lacete ndo ativo e agendamento com SI ORALL (sem necessidade

de orgcamento)’ para 2 dias uteis.

D 23. Deve ser reduzido o ‘Prazo de fornecimento do lacete ndo ativo com necessidade

de instalagdo de material (sem testes)’ para 15 dias uteis.

Esta alteracdo ndo imp8e a partida custos acrescidos imediatos a MEO® e constitui um
incentivo para o cumprimento dos niveis de servico associados ao fornecimento de lacetes ndo

ativos, que atualmente ainda tem um volume relativamente importante.

Releve-se que apesar de haver ainda um ndamero bastante apreciavel de pedidos de instalacdo
de lacetes (homeadamente de ndo ativos), o volume mensal tem vindo a decrescer, pelo que
esta reducdo de prazos também ter4 ainda menor impacto no futuro, dada a menor

necessidade de recursos por parte da MEO para satisfazer o menor nimero de novos pedidos.

2.5.2 Contagem dos tempos de reparacgao fora do horério de trabalho

A Vodafone tem constatado que as avarias (por si) abertas ap6s o horéario de trabalho e
reparadas pela MEO também nesse horario (e.g. avaria aberta numa sexta-feira as 20:00 horas
e reparada no domingo) sao consideradas como tendo sido realizadas em 0 horas (Uteis), o
que tem implicacdes na avaliacdo global dos niveis de servico (sec¢do 5 do Anexo 12),

adulterando os tempos médios de reparacao.

Propde este beneficidrio que, para efeitos de avaliagdo global dos niveis de servigo
consagrados na ORALL, ndo sejam contabilizadas as reparagfes de avarias fora do horéario de

trabalho (i.e., ndo sejam contabilizadas O horas de reparagéao).

Estando os prazos médios de reparacao de avarias definidos em termos de horas uteis, no
caso de eventuais reparacdes efetuadas pela MEO fora do periodo de horas Uteis, reconhece-
se que a contabilizacdo destas avarias para efeitos dos indicadores de qualidade de servigco

pode reduzir “artificialmente” esses indicadores.

Contudo, o facto de a MEO reparar determinadas avarias fora do periodo normal de trabalho

(sem cobrar um valor adicional) é efetivamente positivo, em Ultima instancia para o cliente final,

%1 Releve-se que, no primeiro caso, de andlise de elegibilidade de lacetes ndo ativos sem necessidade de
or¢camento e agendamento com S| ORALL, a mesma pode ser feita, e é na pratica, de “forma automatica”, néo
se prevendo qualquer necessidade de assignacao adicional de recursos humanos e materiais.
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0 que, no entender da ANACOM, compensa um potencial prejuizo do beneficiario na
contabilizacdo dos tempos médios de reparagéo.

Assim, a ANACOM entende ndo dever alterar a ORALL nesta matéria.

2.5.3 Revisdo dos prazos de reparacédo de avarias e dos niveis de ocorréncia

A Oni defende que os prazos maximos de reparacao de lacetes, para os trés niveis de servi¢co
existentes ha ORALL, sejam definidos para 100% das ocorréncias (em vez de 95%), deixando
desta forma de se aplicar os servicos de reparacdo Premium 1 e Premium 2 (definidos para

100% do parque contratado).

A Oni ndo fundamentou a sua proposta de reducdo de (e de novos) objetivos para o prazo de
reparacao de avarias e niveis de ocorréncia que apresentou para a ORALL. Em patrticular, a
Oni propde uma desagregacdo dos prazos-objetivo atualmente definidos com a criacéo de
niveis de ocorréncia adicionais, o0 que traria maior complexidade (na afericéo, reporte e analise)
e, na verdade, ndo levaria a eliminacao dos servicos de reparacao Premium 1 e Premium 2,
gue tém objetivos diferentes, sendo que este Ultimo é contabilizado em horas lineares,
refletindo a sensibilidade associada a determinados clientes, ao contrario do prazo “normal”,

gue é contabilizado em horas Uteis.

Releve-se ainda que ja existe um prazo definido para 100% de ocorréncias — IQSL1 — Prazo
médio de reparacdo de avarias lacete Normal, de 8 horas uteis —, prazo que a ANACOM
considera exigente (ainda que seja um valor médio), mas que tem sido cumprido na
generalidade pela MEO, de acordo com os dados estatisticos (tendo sido inferior a 8 horas
Uteis nos trés primeiros meses de 2017, ainda que no trimestre anterior o mesmo nao tenha

ocorrido).

Quanto ao prazo maximo de reparacdo para 95% dos casos (ISQL2), a figura seguinte mostra
gue ndo seria adequado reduzir o mesmo sem que dai pudessem ocorrer encargos adicionais
para a MEO, recordando-se que para clientes com requisitos especiais de disponibilidade de

servi¢o foram oportunamente criados os servigos Premium.
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Figura 9 — Prazo maximo de reparacdo de avarias na ORALL (28 horas Uteis para 95% dos casos) — nivel de
servigco Normal
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Na verdade, é um prazo ja exigente, que a MEO n&o tem conseguido cumprir em varios dos

ltimos trimestres, ainda que se tenha verificado a referida diminuicdo do parque de lacetes (e
da quantidade de avarias).

Considera-se assim nao ser adequado nem proporcional impor, como proposto pela Oni, uma

alteracao (“reducéo”, por via do aumento das ocorréncias para 100%) dos prazos de reparagéo
de avarias.

2.5.4 Disponibilidade

Tendo em conta dados reais observados para os niveis de disponibilidade, a Oni considera
viavel a seguinte revisdo destes niveis de qualidade de servico:

Disponibilidade dos lacetes (ORALL) Objetivo atual Proposta Oni
Normal 99,50% 99,80%
Premium 1 99,90% 99,95%
Premium 2 99,90% 99,95%

O grau de disponibilidade® dos lacetes mede a percentagem de horas em que os lacetes

estiveram disponiveis (em condi¢des de funcionamento) relativamente ao nimero potencial de

92 Um lacete é considerado indisponivel durante o periodo de tempo que decorre entre a recegdo, na MEO, da

comunicacgao, por parte do beneficiario, de uma avaria imputavel & MEO e a sua resolugdo, sendo descontados
os tempos de “pendente de cliente”.
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horas de servico do parque médio de lacetes de um determinado tipo, no periodo em referéncia,
para cada operador.

Atendendo a evolucao dos valores de disponibilidade dos lacetes locais para os Varios niveis
de servico registados nos ultimos trimestres (vide Figura 10 e Figura 11), verifica-se que os
mesmos tém sido tendencialmente superiores aos respetivos objetivos — 99,50% para o nivel
de servigo normal e 99,90% para os niveis Premium —, pelo que a partida poder-se-ia justificar

uma melhoria dos objetivos definidos para aqueles niveis de servigo.

Figura 10 — Grau de disponibilidade do servigo na ORALL (nivel de servigco normal)
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Figura 11 — Grau de disponibilidade do servigo na ORALL (niveis de servico Premium 1 e Premium 2)
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Com efeito, analisando-se a tendéncia dos niveis de disponibilidade dos lacetes apresentada

supra, verifica-se que ha margem para torna-los mais exigentes.
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Assim, a ANACOM entende acolher, em parte, a proposta da Oni®, pelo que:

D 24. Deve a MEO definir, para a disponibilidade do servico, o objetivo de 99,80% para
o ‘Nivel de Servico Normal’ e o objetivo de 99,95% para os niveis de servico

Premium 1 e Premium 2.

Esta alteracdo ndo impde a partida custos acrescidos imediatos a MEO e constitui um incentivo
para o cumprimento dos niveis de servi¢co, sendo que o parque de lacetes desagregados ainda
€ significativo e, como ja referido, ainda constitui um servico relevante para os beneficiarios,

nomeadamente para a prestacao de servi¢os (de elevada qualidade) a empresas.

A ANACOM realga que o desempenho real da MEO na operacionalizagéo da sua rede de cobre
e da ORALL tem-se mantido a um nivel muito elevado face aos objetivos de disponibilidade
definidos ha vérios anos, o que é especialmente de se saudar, permitindo melhorar (alinhado)
0s niveis objetivo nesta oferta e, releve-se, sem que se perspetive qualquer agravamento de
custos a suportar pela MEO (nomeadamente por contratacdo de recursos adicionais). Isto
porque, apesar da maior exigéncia, o desempenho da MEO foi, ainda assim, sempre
historicamente superior, i.e., 0s niveis efetivos da disponibilidade da ORALL foram sempre

(bastante) superiores aos niveis objetivo (mais exigentes) agora definidos.

2.5.5 Compensacfes por incumprimento de niveis de servico e plano de previsdes

A NOS reitera o seu pedido de dissociacéo total das compensagdes por incumprimento dos

niveis de servico de reposicdo ao envio de previsdes de procura.

Com efeito, a ORALL € a Unica oferta que mantém uma indexacdo (de 25% do valor das
compensaces) entre as compensacoes relativas a resolugéo de avarias e o envio de previsdoes
de instalacdo, o que a NOS néo entende, particularmente atendendo a que estas (previsfes)
nao se referem ao parque instalado, que esta estabilizado, sem flutuacdes minimamente

relevantes que impliquem uma reviséo periddica dos recursos afetos ao processo de reposicao.

No entender da NOS, esta dissociacao € também um incentivo para a MEO cumprir 0s niveis
de servico definidos, revertendo uma tendéncia que, alegadamente, se verifica hoje e que é

demonstrada na tabela seguinte.

9 A proposta da Oni para a revisdo dos niveis de disponibilidade é muito mais exigente, que colocaria os niveis
objetivo muito perto dos atuais niveis efetivos.
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Tabela 1 — Niveis de servico ORALL: reposi¢ao de servigo (2.° semestre de 2016)

) SLA Normal Premium 1 Premium 2
Trim. 3 Objetivo Real Objetivo Real Objetivo Real
Maximo (perc 95) 26 hu Perc. 90 8 hu Perc. 25 12 hl Perc. 67
Médio (100%) 8 hu 13,09 4 hu 23,47 6 hl 16
Trim. 4 SLA Normal Premium 1 Premium 2
Objetivo Real Objetivo Real Objetivo Real
Maximo (95%) 26 hu Perc. 92 8 hu Perc. 80 12 hl Perc. 59
Médio (100%) 8 hu 11,43 4 hu 9,2 6 hl 14,3
Fonte: NOS.

Com efeito, segundo a NOS, durante o 2.° semestre de 2016 verificou-se um incumprimento
em toda a linha dos niveis de servico médios, em particular no caso dos niveis de servico
Premium, que chegaram a apresentar valores acima dos niveis de servico normais, e
sistematicamente acima do dobro do valor médio definido. Segundo a NOS, também nos niveis
de servico maximo (para 95% de ocorréncias) verificaram-se nos dois trimestres de 2016, e em
todos os niveis de servigo, mais de 5% de avarias acima do valor fixado na oferta, chegando a
verificar-se incumprimentos em 75% das avarias no caso dos SLA Premium 1 no 3.° trimestre
de 2016.

A ANACOM reconhece que ndo deve haver qualquer indexacdo entre o envio pelos
beneficiarios do plano de procura de (novas) instalacdes® e o pagamento de compensacées
pela MEO por incumprimento de objetivos de reparacdo de avarias, as quais tém a ver com o

parque de lacetes desagregados e ndo com futuras instalacoes.
Assim, a ANACOM entende que

D 25. Deve a MEO alterar a ORALL (nomeadamente o Anexo 13) no sentido de clarificar
gue o operador beneficiard de 100% do valor das compensacgdes relativas a
reparacdo de avarias, independentemente do envio do plano de previsfes de

procura para novas instalagdes.

% O Anexo 12 da oferta estabelece que “Até ao Ultimo dia do primeiro trimestre do semestre N, o OOL
disponibilizara @ MEO um plano de previsdo da procura referente aos semestres N+1 e N+2, onde serdo
indicados, com atribuicdo de prioridades, nomeadamente, os PA da MEO onde prevé solicitar as ofertas de: -
Acesso desagregado ao lacete local, identificando a quantidade de lacetes locais na modalidade de Acesso
Completo e de Acesso Partilhado; (...)”
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2.6 Outras matérias

2.6.1 Informacdo geogréfica sobre a &rea de cobertura da central local

A Oni e a Vodafone propéem que a MEO passe a disponibilizar informacdo sobre a area
geogréfica coberta por cada area de central®s, por forma a assegurar ao beneficiario a
informac&o necessaria ao correto planeamento do estabelecimento de circuitos alugados,
referindo a Oni que esta informacdo podera ser prestada nos mesmos termos da alteracdo

prevista no SPD sobre a ORCA e a ORCE?, i.e., informac¢do de cobertura georreferenciada.

Quanto a disponibilizacdo de informacéo pela MEO relativamente a sua rede de cobre, a
ANACOM entende que esta ja é suficientemente detalhada e responde as reais necessidades
dos beneficiarios.

Com efeito, de acordo com o Anexo 5 da ORALL, “Um OOL, com pelo menos um pedido de
coinstalagao confirmado, poderé solicitar a MEO, mediante a prévia assinatura de um termo de
confidencialidade, acesso a seguinte informacéo detalhada:

i) Lista completa de todos os Pontos de Atendimento (PA) da rede da MEO;

i) Informagcéo, PA Principal a PA Principal, relativa a numeragdo associada aos PA

Secundarios dependentes de um determinado PA Principal da rede da MEO;

iif) N.° de lacetes locais em utilizag&o, n.° de pares no repartidor, n.° de pares em exploracao,
n.° de linhas de reserva, comprimento minimo, maximo e médio dos lacetes locais e calibres
dos cabos das configuragbes mais representativas da rede de acesso, por Ponto de
Atendimento (PA) (1);

iv) N.° de acessos de banda larga, desagregados por tecnologia e por Ponto de Atendimento
(PA).

Um OOL, com pelo menos um pedido de coinstalagdo confirmado, podera ainda solicitar a

MEO:

i) Informacéo sobre o nimero de armarios de rua, por Ponto de Atendimento (PA) da rede da

MEO (2);

i) Informacao georreferenciada sobre as areas de cobertura dos Ponto de Atendimento (PA)
da rede da MEO”.

9%  Tendo como referéncia os cédigos postais (a 7 digitos).
9%  Aprovado a 23 de marcgo de 2017.
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Assim, a informacéo georreferenciada sobre as areas de cobertura das centrais locais €, por
solicitacdo do beneficiario (com pelo menos um pedido de coinstalacdo confirmado), fornecida
pela MEO no ambito da ORALL, pelo que ndo se vé necessidade de impor alteracfes a oferta

relativamente a informagéo disponibilizada pela MEO.

2.6.2 Informacgdo sobre cadastro de lacetes

A Vodafone considera estar em manifesta situacdo de desvantagem, face a MEO, pelo facto
de ndo lhe ser dado acesso a informacdo sobre o cadastro de lacetes, o que dificulta
severamente a resolucdo de avarias, sendo fundamental a aplicacdo efetiva do principio de
equivaléncia e do principio da ndo discriminacédo (pretendido pelo regulador), que determinaria
a possibilidade de acesso a esta informagéo em igualdade de circunstancias.

No mesmo sentido, a Vodafone considera igualmente imprescindivel que a ORALL passe a
prestar informacfes atempadas e fidedignas sobre os lacetes associados a situagfes de

‘avarias comuns’.

Sobre a disponibilizacao de informacao pela MEO relativamente a sua rede de cobre, conforme
referido na seccdo supra, a ANACOM entende que esta ja € suficientemente detalhada e
responde as reais necessidades dos beneficiarios, num contexto em que se prevé a continuada
reducéo do parque de lacetes desagregados. Acresce que a Vodafone ndo especifica que tipo
de informagéo sobre o cadastro de lacetes da MEO lhe permitiria facilitar a resolugdo de

avarias.

Relativamente as ‘avarias comuns’, a ANACOM ja reconheceu (ver secgéo 2.4.6 supra) que a
MEO deve melhor especificar os factos/eventos de forgca maior na ORALL (eventualmente nos
comprovativos) e identificar claramente as ‘avarias comuns’ que decorrem dessa(s) causa(s)

de forga maior e os lacetes por elas afetados.

2.6.3 Imputacdo de responsabilidade

Alega ainda a Vodafone que é sistematicamente confrontada com avarias que sao classificadas
pela MEO como sendo da responsabilidade do beneficidrio. No entanto, apura a Vodafone,
posteriormente, que tal situacdo ndo decorre de a responsabilidade ter sido efetivamente sua,
mas sim do facto de a imputacdo de responsabilidade ter consequéncias na MEO do ponto de

vista econdmico que tendem a ser evitadas através do mecanismo suprarreferido.
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Por forma a evitar esta situagéo, prejudicial & Vodafone e aos seus clientes, considera este
operador que a determinacéo desta responsabilidade (pela MEO) devera ser sujeita a critérios
mais exigentes de fundamentacgéo para se evitar que tal procedimento (atualmente instituido)
sirva como um meio para evitar a prestacdo de um servico com maior qualidade. Segundo a
Vodafone, esta situacao é igualmente aplicavel aos procedimentos de avarias e IC, ho ambito
dos quais se verifica-se um nimero excessivo de imputacdo, pela MEO, da responsabilidade
aos beneficiarios, “sendo, portanto, urgente, nestes casos, a reformulacdo do procedimento de
forma a evitar a utilizacdo abusiva destes mecanismos por parte da MEO, a semelhanca do
gue é estabelecido na ORALL para as situacdes em que a MEO considera que um beneficiario
nao apresenta um “comportamento aceitavel” ao nivel da implementacéo do procedimento de
discordancias, por sistematica e reiteradamente ndo aceitar os motivos de fecho de

participacdo de avaria e de IC apresentados pela MEO de forma fundamentada”.

Quanto a imputagdo de responsabilidade por avaria, a Vodafone parece alegar estar a ser
prejudicada por uma “utilizagdo abusiva destes mecanismos por parte da MEO”, resultando
num namero de imputacdes que considera excessivo, mas nao fundamenta estas alegacoes,
nomeadamente sobre a natureza e o numero (relativo e/ou absoluto) de imputacbes de
responsabilidade que a MEO Ihe atribui inicialmente e que, posteriormente, se verifica que a
responsabilidade afinal seria da propria MEO.

Por outro lado, a Vodafone também ndo detalha os “critérios mais exigentes de
fundamentacao” para aquele procedimento da MEO que considera instituido “como um meio
para evitar a prestacdo de um servico com maior qualidade” na ORALL. Assim sendo, e na
auséncia de elementos objetivos sobre a matéria, ndo se justifica nesta oportunidade uma
intervencdo da ANACOM.

2.6.4 Apuramento dos indicadores

A Vodafone considera que um eventual arredondamento do numero de ocorréncias a
considerar para a avaliacdo do cumprimento do respetivo indicador deve ser efetuado segundo

as regras internacionais de matematica e ndo nos termos da ORALLY".

97 Segundo a ORALL “Sempre que um indicador tenha associado um objetivo de desempenho para um conjunto
de ocorréncias inferior a 100%, o nimero de ocorréncias a considerar para a avaliagdo do cumprimento do
respetivo objetivo resulta da multiplicagcdo da percentagem em causa pelo volume de ocorréncias elegivel para
o efeito, arredondado para o numero inteiro inferior, sendo consideradas as melhores ocorréncias (ou seja, com
prazos inferiores). As restantes ocorréncias serdo as consideradas para efeitos de avaliagdo do cumprimento do
objetivo definido para 100%".
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A este respeito, ha que ter em conta que, para os indicadores com ocorréncias inferiores a
100%, sao consideradas as melhores ocorréncias (e.g. as melhores 95% ocorréncias), e que,
se se aplicassem as normais regras de arredondamento, em muitos casos — no mesmo
exemplo, em torno de 95% — 0 objetivo passaria a ser efetivamente superior ao determinado.
Esta proposta ndo deve, portanto, ser aceite, por poder implicar em muitos casos um

agravamento implicito dos objetivos de qualidade de servi¢co impostos na ORALL.

2.6.5 Precos

Para a Oni, a evolucéo dos precos da oferta Rede ADSL PT fez com que o diferencial de precos
para a ORALL se reduzisse de tal forma que torna desinteressante esta ultima. Assim, é opinido
da Oni que o valor mensal dos lacetes e o valor de instalacdo deveriam ser revistos em baixa,
alertando que existem clientes (empresariais) que se satisfazem com débitos relativamente
baixos e com caracteristicas técnicas menos avangadas do que 0s de um acesso empresarial

em fibra, permitidos pelas tecnologias ADSL e EFM, mas por um prego mais baixo.

A Oni e a NOS consideram que deverdo ser reduzidos (significativamente) 0s pregos

associados aos SLA Premium, atenta a experiéncia acumulada na operacionalizagéo da oferta.

A Oni, quando compara o0s precos da desagregacéo do lacete com os precos da oferta Rede
ADSL PT, pode estar a comparar apenas e estritamente os pre¢cos de acesso que, de facto,
sdo comparaveis (nesse estrito ambito): preco de instalacdo igual (38 euros) e mensalidade do
lacete (8,99 euros) vs. nomeadamente o ‘Prego Mensal do Acesso Local com Agregacao ATM,
Ethernet’ (4,75 euros).

Contudo, ao preco do acesso local, no caso (apenas) da Rede ADSL PT, é necessario adicionar
0 preco do acesso agregado que, por exemplo no caso da agregacao Ethernet, implica um
custo adicional mensal de (pelo menos) 39,80 euros por Mbps contratado para esse acesso

(agregado)®e.

Podera haver, muito pontualmente, servicos suportados na Rede ADSL PT com menores
custos para os operadores (e.g. circuitos de backup e/ou com niveis de servico reduzidos), mas
nao € certamente esse 0 caso para 0S acessos que a Oni quer utilizar para o suporte de

servicos a (exigentes) clientes empresariais.

9% Para uma VLAN estabelecida até ao ponto de acesso regional e para trafego com menor prioridade — trata-se
do valor mais reduzido da oferta.
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Conforme referido na andlise dos mercados 3a e 3b, por um lado ha que assegurar a
previsibilidade e a eficiéncia nos precos grossistas e por outro, had que garantir incentivos
adequados para que o investimento por parte do operador dominante e dos operadores
alternativos ndo seja prejudicado. Tudo isto devera ser realizado e conciliado num contexto de

defesa e promocéao da concorréncia em infraestruturas, entretanto ja alcancada.

Na mesma ocasido, a ANACOM referiu ainda que, nao previa efetuar alteracées no preco em
guestdo durante o periodo de tempo relevante para a referida andlise de mercados,
considerando também o principio da transparéncia e da previsibilidade regulamentares e a
necessidade de garantir a estabilidade sem flutuacdes significativas dos precos grossistas

defendida na Recomendagé&o da Comisséo sobre nédo discriminagéo.

Relativamente aos servicos de reparacdo de avarias Premium 1 e Premium 2, sendo opcionais,
e sendo os niveis de servigco standard j& exigentes, a ANACOM entende que o nivel de servico
acrescido, com os correspondentes custos para a MEO, deve ser (adequadamente)

remunerado.

3. DELIBERACAO

Tendo em conta a analise efetuada e considerando que:

(a) a MEO encontra-se sujeita, no que diz respeito a oferta de acesso ao lacete local, e
em consequéncia da analise do Mercado 3a, entre outras, as obrigacdes de:

acesso e utilizacdo de recursos de rede especificos;

transparéncia na publicacéo de informagdes, incluindo ofertas de referéncia;

- ndo discriminacdo na oferta de acesso e interligacéo;

orientagdo dos precos para 0s custos;

(b) na suprarreferida analise de mercado a ANACOM reconheceu que existiam
aspectos da oferta grossista regulada da MEO (ORALL) que mereciam uma revisao
ou atualizacdo, no sentido de os melhor adaptar aos interesses do mercado, com
especial atencdo para os procedimentos relacionados com o fornecimento e a

reparacgéo de lacetes,
(©) se procedeu a audiéncia prévia das entidades interessadas e ao procedimento geral

de consulta quanto ao sentido provavel de decisdo sobre as alteracdes a ORALL,
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que decorreu até 25.09.2017, constando os comentarios recebidos, a respetiva
analise e fundamentacao da decisao do “Relatério da consulta publica e audiéncia
prévia sobre alteragbes a Oferta de Referéncia de Acesso ao Lacete Local

(ORALL)”, que faz parte integrante da presente decisao,

0 Conselho de Administracdo da ANACOM, no ambito das atribuicdes previstas nas alineas a),
b) e h) do n.° 1 do artigo 8.° dos Estatutos da ANACOM, aprovados pelo Decreto-Lei n.°
39/2015, de 16 de marco, no exercicio das competéncias previstas na alinea a) do n.° 1 do
artigo 9.° dos mesmos Estatutos e na prossecuc¢ao dos objetivos e principios de regulacao, em
especial o previsto na alinea a) don.° 1 e non.° 6, ambos do artigo 5.° da Lei das Comunicacdes
Eletrénicas (LCE — Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, na sua redacédo atual), e ao abrigo do
n.° 3 do artigo 68.° da LCE e em execug¢éo das medidas determinadas na sequéncia da analise

do mercado de acesso local grossista num local fixo, delibera o seguinte:

1. Deve a MEO alterar a ORALL no prazo de 30 dias Uteis ap0s a notificagdo da deciséo final
da ANACOM, tendo em conta o seguinte:
D1. A MEO pode alterar a ORALL, no sentido de a simplificar e a tornar mais eficiente,

eliminando:

D 1.1 As ‘modalidades de Sublacete local e Acesso Partilhado’ (e de todas as
componentes associadas a este servico, incluindo a coinstalagdo fisica em
espaco interior), o ‘servico Transporte de Sinal para ligagdo radio por Feixe

Hertziano’ (FH) e o ‘servigo de coinstalagdo de antenas FH’ (cabos e mddulos).

D 1.2 O procedimento de ‘pedido de reanalise via IVR’ no procedimento de reparacao

das avarias.

D 1.3 O envio de listagem com informacdo detalhada sobre constrangimentos a
coinstalacdo, sendo que em caso de encomendas de novos servigos para PA
onde existam constrangimentos, a MEO deve continuar a apresentar ao
beneficiario o orgamento, a data prevista para a sua resolugdo e eventual
informac&o adicional, de acordo com o que j& esté previsto no ponto 5 do Anexo
6 da ORALL.
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D 2.

D 3.

D 4.

D5.

D 6.

€ COMUNICACOES

D 1.4 Os indicadores relativos a pedidos manuais no procedimento de desagregacgao
do lacete local (com a informacao nos relatérios “sem S| ORALL”), bem como os

indicadores sem qualquer pedido dos beneficiarios®.

Quanto ao ‘Servigo de Acesso a Informacao’, deve a MEO garantir que os beneficiarios
continuam a ter acesso a toda a informacao necessaria para poderem tomar decisées
informadas sobre a utilizacdo (ou ndo) da ORALL, nomeadamente sobre a cobertura

das (e numeracédo associada as) areas de central.

No procedimento de ‘deslocalizagado de lacetes’ a MEO deve aplicar os prazos de pré-
aviso ja previstos e definidos pela ANACOM. Caso a deslocaliza¢do ocorra por motivos
nao imputaveis a MEO e o pré-aviso ndo seja compativel com os prazos definidos, deve
a MEO notificar imediatamente os beneficiarios impactados por essa deslocalizacao,
submetendo-lhes em prazo util uma solucéo calendarizada de acordo com esse prazo

de notificagdo mais curto.

A MEO né&o pode recusar uma morada de um local/PTR indicada pelo beneficiario,
guando este associa ao pedido — nomeadamente via email se ndo for possivel a
inclusdo desta informacdo nos atuais SI/APlI — as correspondentes coordenadas
geograficas (excluindo-se os casos de incorreta ou ndo identificacao do andar/fracdo no
pedido) e cumpre as regras de preenchimento dos campos estruturados especificos

para registar as componentes de morada na API.

Deve o técnico da MEO no terreno, caso ndo tenha acesso ao local para concluir o
fornecimento (por auséncia do cliente, por desencontro ou por ndo conseguir encontrar
a morada), contactar e informar imediatamente o beneficiario do facto, aguardando, no
méximo 15 minutos, até que o beneficiario informe se a situacao foi ou ndo resolvida.

Este procedimento deve estar previsto no Anexo 7 da ORALL.

Y

Deve a MEO proceder & comunicacdo telefébnica no momento em que conclui a
desagregacgéao de um lacete néo ativo (no prazo maximo de 1 hora). Este procedimento

deve estar previsto no Anexo 7 (seccéo 4) da ORALL.

99 Concretamente: i) eliminar, nas varias folhas, a referéncia a Grupo PT Portugal; ii) eliminar, na folha “Parque de
acessos”, a desagregacédo por tipo de acesso (‘Acesso completo — banda larga’, ‘Acesso completo — banda
estreita’ e ‘Acesso partilhado’), mantendo a desagregacao por PA e por operador beneficiario; iii) eliminar, na
folha “Lacetes Ativos”, varios indicadores (uns com referéncia a “sem S| ORALL” e outros sem pedidos); iv)
eliminar, na folha “Lacetes ndo Ativos”, varios indicadores (com referéncia a “sem S| ORALL”); e v) eliminar, na
folha “Coinstalagéo”, varios indicadores, sem pedidos.
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D7.

D 8.

Do.

D 10.

D 11.

D 12.

D 13.

Deve a MEO informar o beneficiario, na comunicacéo da conclusdo do processo de
instalagéo de um lacete n&o ativo, sobre a identificacio definitiva e correta do PD e do
borne (caso tenha existido alteracdo na informacéo prestada inicialmente).

O prazo de instalacdo continua a correr até que a informacédo correta seja transmitida

pela MEO ao beneficiario.

Deve a MEO alterar o0 Anexo 7 da ORALL no sentido de o beneficiario poder comunicar
a MEO, no prazo maximo de 3 dias Uteis, uma desagregacao incorreta de um lacete
nao ativo, devendo a MEO concluir esta desagregacado nos prazos maximos definidos
para o nivel Premium 1, devendo ser aplicada a respetiva penalidade em caso de

incumprimento dos mesmos.

Ao tempo de instalacdo do lacete ndo ativo em causa deve acrescer 0 tempo que
decorre entre a participacao pelo beneficiario da desagregacgéo incorreta e a notificagédo

pela MEO da resolugéo dessa situacao.

Deve a MEO alterar a ORALL no sentido em que, caso pretenda introduzir melhorias ou
retificar determinado aspecto da API, deve notificar os beneficiarios com a maior
antecedéncia possivel, no minimo de 1 més. Nos casos de alteragBes substanciais,
nomeadamente quando respeitam a alteracdes que obriguem os beneficiarios a alterar
0s seus Sl para manterem o acesso a ORALL, esse pré-aviso deve ser no minimo de 3
meses. A notificacdo deve conter o detalhe necessario (incluindo eventuais
procedimentos alternativos até a data da implementacao das alteracfes) para evitar

perturbacfes no funcionamento dos servicos no ambito desta oferta.

Pode a MEO introduzir um valor de 3,5 euros, aplicavel a cada participacdo de
avaria/pedido de IC que néo seja colocada(o) através da API de reposicao de avarias
ORALL e para 95% das ocorréncias reportadas pelo beneficiario, excluindo-se as
participacdes efetuadas manualmente por motivos imputaveis a MEO (e.g. problemas

pontuais/instabilidade na prépria API).

Deve a MEO remeter (mensalmente) um ficheiro com as avarias abertas manualmente
com o detalhe necessario, devendo incluir estas avarias para efeitos de SLA e eventuais

compensacgodes por incumprimento.

Deve a MEO remunerar o beneficidrio pelo ‘preco de avaria indevida’ e devolver

gualquer valor eventualmente cobrado a titulo de intervencdo por participacdo indevida
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D 14.

D 15.

D 16.

D 17.

D 18.

D 19.

D 20.

D 21.

de avaria, nos casos em que informe que a avaria é indevida e posteriormente se

comprove que a avaria em causa existe e € mesmo da responsabilidade da MEO.

A MEO nao deve cobrar o valor por ‘avaria indevida’ quando a reparacao da avaria seja
iniciada, ou o seu resultado notificado ao beneficiario, apés o prazo maximo de

reparacao definido.

Deve a MEO comunicar ao beneficiario, com a maxima antecedéncia possivel (no
minimo, de 1 hora), a deslocacdo de um técnico ao local para a reparacdo de uma

avaria.

Caso o técnico da MEO no terreno ndo tenha acesso ao local para a reparagéo de avaria
(nomeadamente por auséncia do cliente), deve contactar imediatamente o beneficiario
do facto, aguardando, no maximo 15 minutos, até que o beneficiario informe se a
situacao foi ou nao resolvida. Este procedimento deve estar previsto no Anexo 7 da
ORALL.

Deve a MEO melhor especificar e detalhar os factos/eventos de forca maior na ORALL
(nomeadamente através dos comprovativos a remeter aos beneficiarios) e identificar
quando possivel os lacetes desagregados afetados por ‘avarias comuns’ que decorrem
dessa(s) causa(s) de for¢ca maior.

Deve a MEO remeter os comprovativos das avarias classificadas com motivo de forca
maior logo que os obtenha, antes da data de avaliagdo dos indicadores de qualidade de

servico e respetivas compensacdes.

N&o pode a MEO recusar um pedido de reandlise/redistribuicdo da reparacdo de uma
avaria/agendamento de IC (apenas) com a fundamentacdo de que o fecho formal da

avaria nao teria sido realizado nos seus sistemas.

Deve a MEO suprimir a condi¢do temporal (antecedéncia maxima de 4 horas uteis,
estabelecida na seccdo 7.4.7 do Anexo 12) para a recuperagdo dos custos do
beneficiario, nos casos em que a IC tenha sido fechada pela MEO ou tenha sido

reagendada por falta de comparéncia do técnico da MEO.

Deve a MEO notificar os beneficiarios da ORALL sobre as intervencgbes
planeadas/programadas e que tenham impacto nos servi¢cos prestados, com a maior

antecedéncia que lhe seja operacionalmente possivel, designadamente assim que
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D 22.

D 23.

D 24.

D 25.

sejam agendadas (i.e. programadas) pela propria, admitindo-se como razoavel para
esse efeito, um pré-aviso de 5 dias Uteis de antecedéncia relativamente a data da

intervencao.

Deve ser reduzido o ‘Prazo de resposta: verificacdo de dados do cliente, elegibilidade
do lacete ndo ativo e agendamento com S| ORALL (sem necessidade de orgamento)’

para 2 dias Uteis.

Deve ser reduzido o ‘Prazo de fornecimento do lacete ndo ativo com necessidade de

instalacdo de material (sem testes)’ para 15 dias Gteis.

Deve a MEO definir, para a disponibilidade do servigo, o objetivo de 99,80% para o
‘Nivel de Servigco Normal’ e o objetivo de 99,95% para os niveis de servico Premium 1

e Premium 2.

Deve a MEO alterar a ORALL (nomeadamente o Anexo 13) no sentido de clarificar que
o operador beneficiara de 100% do valor das compensagdes relativas a reparacao de
avarias, independentemente do envio do plano de previsfes de procura para novas

instalagdes.

2. Submeter o projeto de medida ao procedimento especifico de consulta a Comissédo
Europeia, ao BEREC e as Autoridades Reguladoras Nacionais dos outros Estados-
Membros, previsto no n.° 1 do artigo 57.° da LCE.
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