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1 Introducgao

A ONITELECOM apresenta neste documento a sua resposta a consulta publica relativa ao SPD da

ANACOM sobre a ORALL. A ONITELECOM tem, desde o estabelecimento da ORALL, proposto

constantemente formas de melhorar a operacionalidade desta Oferta, com base na experiéncia

adquirida, de forma a garantir condicGes efectivas de competitividade entre os operadores beneficiarios

e o operador incumbente. Essas propostas tém sido feitas quer a essa Autoridade, quer a PT

Comunicagdes (PTC) directamente (neste caso sem sucesso), sendo sempre decorrentes de dificuldades

operacionais constatadas na pratica, tendo a ONITELECOM assumido permanentemente uma atitude

construtiva.

Entre os temas que tém sido alvo de preocupacgdes e propostas da ONITELECOM destacam-se os

seguintes:

Melhoria dos niveis de servigo existentes e criagcdo de niveis de servico Premium na ORALL e
restantes Ofertas de Referéncia, que permitam enderecar as exigéncias de qualidade de
diferentes segmentos de mercado

Coordenacdo dos niveis de servico e precos das diferentes Ofertas de Referéncia para evitar
distorges na escada de investimento

Evolugdo da ORALL e outras Ofertas de Referéncia de forma a integrar os desenvolvimentos
tecnoldgicos, com especial atengdo ao suporte a tecnologias Ethernet

Definicdo de metodologias claras de tratamento de avarias, a seguir pela PTC e operadores
beneficidrios, na ORALL e restantes Ofertas de Referéncia, que evitem as actuais divergéncias
sobre niveis de servico medidos, avarias indevidas e documentacgdo associada, intervengbes
conjuntas e questdes relacionadas

Assim, a ONITELECOM assinala com agrado o tratamento neste SPD por essa Autoridade de varios

destes temas e a proposta de deliberagdes que, globalmente, vdao no sentido por nés defendido.

Referimo-nos, especificamente as propostas de alteragdes seguintes:

Niveis de servigo Premium e urgentes, alinhados com a Oferta de Rede ADSL PT
Penalidades por incumprimento dos niveis de servico e modo de atribuicdo

Pagamento de penalizagdes por incumprimento mesmo na auséncia de fornecimento de
previsGes de procura pelo operador beneficiario

CondicGes de acesso as centrais e respectivas penalidades por incumprimento
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e Clarificagdo e melhoria da informacado prestada pela PTC sobre a sua rede de acesso, incluindo
a definigdo de regras relativas a deslocalizagdo/remotizacdo de lacetes e desactivagdo de
pontos de atendimento (PA)

e Utilizagdo de meios préprios pelas beneficidrias no acesso as centrais e na interligagdo de
modulos em co-instalagdo

e Suporte a quaisquer tecnologias/plataformas em conformidade com as normas internacionais
aplicaveis

Apesar do bom acolhimento que o SPD nos merece na globalidade, subsistem, no entanto, aspectos que
gostariamos de ter visto tratados de forma mais ambiciosa e outros que nem sequer foram tratados e
gue mantém a sua relevancia. Assim, nas sec¢Ges seguintes apresentamos comentarios especificos
sobre essas matérias.

2 Niveis de Servico

2.1  Prazos de reparagao de avarias

Os prazos de reparagdo de avarias propostos no SPD representam uma assinalavel melhoria em relacdo
a actual situagdo, particularmente devido a introdugdo de niveis de servigo Premium e de servigo
urgente (este ultimos aplicaveis por lacete) e pelo alinhamento com os niveis de servico definidos na
Oferta de Rede ADSL PT.

No entanto, os prazos maximos continuam a ser definidos para apenas 95% dos casos. Entendemos que
a necessidade da definicdo de prazos maximos para 100% dos casos se mantém, particularmente para
os niveis de servigo Premium e urgente, de forma a evitar situages de avarias ndo resolvidas durante
prazos extremamente longos. Note-se que sera possivel a PTC cumprir os SLAs mesmo que ocorram
situagGes muito gravosas, em termos de prazo de reparagao, para os operadores beneficidrios e seus
clientes finais. Estas ocorréncias sdo especialmente criticas nos segmentos de mercado onde a
ONITELECOM actua (empresas e operadores), dado que os niveis de qualidade de servigo exigidos e
esperados pelos clientes sdo muito elevados, existindo penalidades contratualmente impostas a
ONITELECOM em caso de incumprimento.

2.2  Procedimentos de resolugao de avarias

A ONITELECOM tem manifestado, por diversas vezes, junto da ANACOM e da PTC a sua preocupacdo
com a metodologia de tratamento de avarias, ndo s6 na ORALL mas também nas restantes Ofertas de
Referéncia. Lamentavelmente, este SPD ndo apresenta qualquer deliberacdo sobre esta matéria. E
apenas referido, na secgdo 4.1.3. do SPD, sobre “Intervengdes conjuntas” que esse tema especifico serd
objecto de um futuro SPD sobre os resultados da auditoria que a ANACOM conduziu aos indicadores de
qualidade de servigo da ORALL relativos ao primeiro semestre de 2007.

A ONITELECOM mantém as suas preocupacgdes sobre esta tematica, pelo que aguardamos com
expectativa que o anunciado SPD especifico seja colocado em consulta publica a muito curto prazo.
Aproveitamos esta oportunidade para lembrar os principais problemas que temos vindo a assinalar e
propostas que temos vindo a fazer.

Um primeiro problema ocorre na forma como a PTC trata as avarias, fechando-as sempre que considera
gue existe uma “pendéncia de cliente”. Quando se verifica que a avaria se mantém sem que haja
responsabilidade do cliente, a ONITELECOM é obrigada a abrir nova avaria junto da PTC, existindo casos
reportados a essa Autoridade em que esta situagdo se repete para o mesmo incidente. Desta forma,
para o mesmo incidente acabam por existir varias avarias registadas nos sistemas da PTC, enquanto que
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existe apenas uma nos sistemas da ONITELECOM, o que resulta em niveis de servico medidos pela PTC e
pela ONITELECOM completamente diferentes. Acresce a isto toda a inefici€ncia resultante na resolugdo
das avarias. E assim fundamental que essa Autoridade defina com urgéncia uma metodologia coerente,
a seguir pela PTC e operadores beneficiarios, que permita reflectir nos indicadores de tratamento de
avarias, o real impacto no cliente final, nomeadamente mantendo as avarias abertas até a sua completa
resolugdo e atribuindo de forma clara as responsabilidades pelos tempos das varias fases de resolugdo
quer a PTC quer ao operador beneficiario.

Outro problema ocorre quando a PTC classifica algumas avarias como “avarias indevidas” por,
alegadamente, a PTC acabar por verificar que eram da responsabilidade do cliente. Estas avarias sao
cobradas a ONITELECOM sem que seja apresentada pela PTC qualquer documentagao justificativa
daquela classificagdo. Sem por em causa o principio, correcto, de a PTC ser ressarcida pelos custos em
que incorrer no tratamento de avarias que, justificadamente, ndo sejam da sua responsabilidade e
reconhecendo que a ORALL ndo obriga a PTC a apresentar qualquer documentagdo justificativa da
classificagdo das avarias como indevidas, entende a ONITELECOM que é razoavel e defensavel que tal
documentagdo passe a ser prevista na ORALL. Desta forma evitar-se-iam disputas recorrentes entre a
PTC e os operadores beneficidrios e garantir-se-ia a transparéncia deste processo.

Por ultimo, a ORALL devera prever um procedimento para intervengdes conjuntas, que se revelam
necessarias em situagdes de avarias em que a responsabilidade ndo é evidente. Na situagao actual, em
que tal procedimento ndo existe, tem sido dificil resolver de forma eficiente as avarias mais complexas,
pois nem sempre é possivel garantir a melhor colaboragdo entre o operador incumbente e o operador
beneficidrio durante as intervengbes no terreno.

3 Constrangimentos associados a co-localizagao

A ONITELECOM lamenta que o SPD nado tenha abordado de forma sistematica os varios problemas que
tém sido reportados pelos operadores beneficidrios relacionados com os constrangimentos associados a
co-instalagdo.

Um problema com que a ONITELECOM se deparou recentemente tem a ver com a substitui¢cdo de
sistemas DC em centrais, sem que tal decorresse de pedidos de expansdo da propria ONITELECOM. Estas
substituicdes sdo feitas sem que a PTC apresente justificacdo quanto a necessidade da sua
implementacgado e nao é feito nenhum pré-aviso para além da informacgao que é colocada no ficheiro de
constrangimentos que é divulgado através da Extranet daquela empresa. Reconhecendo que a ORALL
nao obriga a PTC a proceder de outra forma, entendemos que, dado o impacto financeiro destas
intervencGes e a sua imprevisibilidade para os operadores beneficiarios, a ORALL deveria passar a prever
um aviso prévio explicito pela PTC com justificacdo da necessidade da substituicao dos referidos
sistemas e da elegibilidade dos operadores para partilha dos custos.

Por outro lado, parece-nos fundamental que, nestes casos, a PTC passe a prestar informag¢do quanto as
poténcias instaladas dos sistemas originais e dos novos sistemas. Naturalmente, ao substituir um
sistema DC a PTC procedera a aumentos de poténcia instalada. Estaremos, assim, numa situa¢cdo mista
de substituicdo e aumento da poténcia do sistema DC, sendo que as regras de partilha de custos
previstas na ORALL sdo diferentes.

Assim, entende a ONITELECOM que, num caso de substituicdo com aumento de poténcia do sistema DC
de uma central, os operadores beneficidrios que ndo aumentem a sua area de co-instalagdo sé deverdo
suportar os custos do novo sistema na proporc¢do correspondente a poténcia originalmente instalada.
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Apenas em caso de expansdo da sua area instalada deverdo participar nos custos correspondentes a
ampliagdo da poténcia instalada.

4 Unidades remotas

O SPD inclui deliberagGes relativas a instalagdo de novos PA, encerramento de PA e deslocalizagdo de
lacetes. A ONITELECOM sauda estas deliberagGes que estdo, globalmente, em linha com posi¢Ges por
nés defendidas, por exemplo a propdsito da evolugdo para Redes de Acesso de Nova Geragao.

Entendemos, no entanto, que sera fundamental complementar as regras propostas pela ANACOM com
a imposicdo de minimos de cobertura de clientes por PA de forma a viabilizar a co-instalagdo de um
ponto de vista econdmico. Certamente que a PTC tera este parametro em conta no projecto da sua
rede, pelo que ndo vemos esta imposicdo como desproporcionada. Pelo contrario, sera fundamental
para garantir a manutencgdo de condigbes de competitividade e evitar a re-monopolizagdo da rede de
acesso pelo operador incumbente.

A ONITELECOM defende, ainda, que estas medidas sejam complementadas pela definicdo de uma oferta
bit-stream que permita a replica¢do das ofertas de retalho do operador incumbente, sempre que a co-
localizagdo seja invidvel.

5 Acessos redundantes a centrais

A ONITELECOM gostaria de ver incluida na ORALL a possibilidade de acesso redundante a centrais por
meio de caixas de visita independentes, fisicamente separadas e a partir das quais existam caminhos de
cabos fisicamente separados para entrada nas centrais. Esta necessidade resulta da utilizacdo da ORALL
para a presta¢do de servigos com elevados requisitos de qualidade e disponibilidade aos clientes finais
dos segmentos de mercado em que a ONITELECOM actua, sendo necessario garantir redundancia na
interligacdo entre a rede da ONITELECOM e as centrais PTC para esse fim.

6 Pregos

A ANACOM procede, no SPD, a uma analise comparativa de precos entre Portugal e os restantes
Estados-Membros da Unido Europeia (UE), considerando o custo mensal resultante da mensalidade
paga pelo lacete desagregado e o custo da instalagdo dividido por trés anos. Conclui que o valor
resultante estd abaixo da média da UE. Por outro lado, assinala que a margem grossista combinada,
neste caso, é inferior a 1% e que as margens grossistas dos restantes servicos da ORALL serdo
desfavoraveis ao incumbente. Conclui, assim, que ndo existem razGes para rever os precos da ORALL.

A ONITELECOM discorda e mantém a sua posi¢do de que existem razGes para se proceder a uma revisao
dos pregos.

Relativamente a questdo da comparagdo com a média europeia, continuamos a entender, como ja
defendido por nds no passado, que a ANACOM deveria pugnar por colocar Portugal ao nivel das
melhores praticas europeias, definidas como as trés melhores posi¢ées considerando todos os Estados-
Memebros. Sendo um designio estratégico do Governo que o Pais seja uma referéncia em termos de
desenvolvimento das Redes de Nova Geracdo e da utilizacdo de Tecnologias de Informacao e
Comunicagdao, nomeadamente no Ensino e na Administragdo Publica, mais se justifica que a ANACOM
faca as suas comparagdes com as melhores praticas e delibere no sentido de colocar Portugal nesse
nivel de desempenho.
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Quanto a andlise de margens, alegadamente desfavordveis ou pouco positivas, dos servigos grossistas
da ORALL, entendemos que se assiste a transferéncia, para os operadores beneficiarios, dos custos das
ineficiéncias internas da PTC. A ndo intervengdo da ANACOM ao nivel dos pregos constitui, assim, um
desincentivo ao aumento da eficiéncia do incumbente. Note-se que um aumento da eficiéncia do
incumbente criaria condi¢Ges para um incremento da competitividade do mercado ao nivel de retalho,
com beneficios ébvios para os clientes finais.
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