
 A QUALmADE DE SERVICO NAS COMUNICACOES_

ABSTRA

um lugM comum referir Que a quaUdadc dc setviGo 6 irnprcscirx&vd na prestaq;:io de servios

nos tempos correntcs. algae manual do Mming rcfae Que a qualidade do sorvi tern

Que ser vantagem compctitiva para urns afirmao das cmprcsas no macado.

O mac&do das comunicaG8ca urn particularidadcs espcci6cas em termos do qualidadc de

setviq;;:o, quc imports dcstacar quando abordm1rlos o temo. A principal difercn9a da gcncraUdade

dos restaBtes macados 6 Que as cOmuBica66 t segmentos de mercado Que SRO explorados

cm rqimc de monop6lio, o Quo leva a Quo as for/as de macado sejam msu6dentes para

garantir niveis dc quaHdade adcquados

De facto, enquanto Que nos servi9os Que actuam em Arms concoaenciais, a diversidade de

ofcrta !ova a Que os consumidOrcs possam optar For servicOS mm qualidade, penaUzando

atrav6s dessa sue op9Ro setvi9os Que se]am prestados com quaUdade reduzida Bas hreas

reservadas, tal penalo nAo 6 activa.  assim nccessArio criar mecarxismos de supcrvisAo da

Ao nivel das poli6cas comunitArias tal abordagem tern vindo a sa seguida nomeadamente

com a publicsi;do dc directivas de aplicaqi;Mo de princfpios de redo aberta as quais se referem

explicitamente a qucstSu do qualidadc dc scrvi9o:

a) De5Bindo quais as compet&ndas das cntidads reguladoras nadonais na mat6ria;

>) Definindo quais os indicadora dc qualidadc dc scrviq;O a acOmpallLbar.
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Em termos madonais, o acompanhsmento da qualidade de serviv;o dos oyeradores de

comumicat;;6es tern vindo a ser desenvoMdo polo Instituto das Comunica;;6a de Portugal, no

Arnbito da sua compet8nda de usawria so Oovemo no exercide das ma actividades

tutclares, no sonddo de "5scsHaar a quaHdade e o pra(ixs dos serviGos prcstados pelos

opaadores de comurxicaGSes do mo publice*, Eal wmo 6 deCxrxido nos sous Eslatutos.

O acompan]hamento efectuade polo ICP ao nivd do quaHdade dos servii:os prestados polos

operadores de use pObHw,. tern diferentes aproxis consoamte estes prenem os sous

setvis em Area rcsorvada ou em Ares hberaliaada do Mercado

No imbito da area rescrvada ou 8cja dos servicos prestados em regime de monop6lio

(nomcadamente correspondldodes nos coseios e servige Axe de teleEone, telex telcgramas,

alugua de circuitos nas telecomunin(i;6es), o Icy desemvolve estudos mas scguinlcs Areas:

a) Acompanhamento da percep(!;:3o dos utilizadores dos servi(i;:os;

b) Recolha do informsg30 sobre in&cadora de Qualidade de servi atmv6s da dabora30 de

estudos arnostrsis;

Tern side wberta a generaHdade dos setYipes prestados em regime de exclusivo, sendo

exemplos dos trabalhos res}izados estudos soda: a demon de cncaminhamento da

corresporxd(i!ncia e atendirnonte dos correios, as cabina telef5nicas pubBcas e os servios

informa6vos auociados so servi(ixx teleGnico, entre outros-

Os esWdos sh esscndalmente efectuados urns base regulu, permitindo a comparat;io do

informa(;:So so tango do tempo, se hem Que em determinadas wndit;;6es, possam ser Ce tcnbam

sido) desencadeados estudos pontuais.

No Que respell& i Area liberalimda do Mercado das comunicaes ha Que distinguir dois

Se&memos distintos;
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a) Por um bdo, os scFvi9os de acesso condidonado, como scjam os SeFviq;:OS dc

telecomunicaq;;6e:l; complement&Fa m6veis, cujo ace,so 6 condidonado A abertura de concurso

pOblico, dado qua udHzam o espectro radioelectrico, ou scja um born escasso.

b) Por outrO lade, os seFvi9os do acesso &we, ou seja Os FeSt&ntu

Relativamentc a ones dais segmados do mere&do hberaliudo, tarnb6fft o acompanbarnento da

qualidade de servIpo 6 Fe&liaado do modo acute

Nos serviq;o de tdecomunica8es complement&tn m6,`qeis, os operadores esl;do obrigados a

cumptit determinados valora minimos de qu&lidade do seFvi o que 6 acompanbado tambem

atrav6s de estudos amostrais.

Estes estudos estio no entanto vacadonados para a cOnfirfFLao do cumprimento das

candiGSes incluidn Bas Been e nao mums perspective de divulgar ormao comparativa

cntFc OS diversos opaadoFes. Essa cOmp&Fap8o Gabe ao meFcado, ma 16tpca j& apontada de

prefatbncia do utiB7adoF entre opetadores.

Enc papel do uhli7 dor na cscolha do prostador do seFvi5o Que Ihe dA msiores &&Fancies, ou

seja da escoDu do presWdor quo Ihe aptcscnta maioF valor polo preq;o pASo, 6 o garante de Que

mum rcgbne concert&nciaL como o 6 o dos restantes scrvis, a qua&dado de serviGo 6 mantida

a um nivel adcquado.

TaI qualidade tern vindo a aumentar, dcstacandosc o cnoFme ptogresso no Que Fespeita ao

entcndimento da qualidade de seFvi9o, e da sum importgncia na prestaGRo dos sefviOs, em

codas as areas do metcado das comunica58es. atrav6s de um& orientso dos serviOs para os

clientes, independentemente da sua prestaCAo decorrer cm regime reservado ou em regime
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