A QUALIDADE DE SERVICO NAS COMUNICACOES

ABSTRACTO

E um lugar comum referir que a qualidade de servigo é imprescindivel na prestag3o de servigos
nos tempos cofrentes. Qualquer manual de Marketing refece que a qualidade de servigo tem

que ser vantagem competitiva, pare uma afirmagiio das empresas no mercado.

O mercado das comunicagdes, tem particularidades especificas em termos de qualidade de
servigo, que importa destacar quando abordamos o tema. A principal diferenga da generalidade
dos restantes mercados, & que as comunicagdes tém segmentos de mercado que séio explorados
em regime de monopdlio, o que leva a que as forgas de mercado sejam insuficientes para

garantir niveis de qualidade adequados.

De facto, enquanto que nos servigos que actuam em 4reas concorrenciais, a diversidade de
oferta leva a que os consumidores possam optar por servicos com qualidade, penalizando
através dessa sua opgdo servigos que sejam prestados com qualidade reduzida, nas 4reas
reservadas, tal penalizagio ndo é activa. E assim necessério criar mecanismos de supervisio da

qualidade de servigo nessa érea.

Ao nivel das politicas comunitérias, tal abordagem tem vindo a ser seguida, nomeadamente
com a publicagio de directivas de aplicago de principios de rede aberta, as quais se referem
explicitamente a questdes de quatidade de servigo:

a) Definindo quais as competéncias das entidades reguladoras nacionais na matéria;

b) Definindo quais os indicadores de qualidade de servigo a acompanbhar.
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Em termos nacionais, o acompanhamento da qualidade de servigo dos operadores de
comunicagdes tem vindo a ser desenvolvido pelo Instituto das Comunicagdes de Portugal, no
imbito da sua compecténcia de assessoria ao Governo no exercicio das sua actividades
tutelares, no sentido de “fiscalizar a qualidede e o prego dos servigos prestados pelos

operadores de comunicagdes de uso publico®, tal como é definido nos seus Estatutos.

O acompanhamento efectuado pelo ICP ao nivel de qualidade dos servigos prestados pelos
operadores de uso phblico, tem diferentes aproximagles, consoante estes prestem os seus

servigos em drea reservada ou em érea liberalizada do mercado.

No imbito da drca reservada, ou seja dos servigos prestados em regime de monopdlio
(nomeadamente correspondéncias nos correios e servigo fixo de telefone, telex, telegramas,

aluguer de circuitos nas telecomunicagdes), o ICP desenvolve estudos nas seguintes areas:
a) Acompanhamento da percep¢do dos utilizadores dos servigos;

b) Recolha de informag3o sobre indicadores de qualidade de servigo, através da elaboragio de

estudos amostrais;

Tem sido coberta a generalidade dos servigos prestados em regime de exclusivo, sendo
exemplos dos trabalhos realizados, estudos sobre: a demora de encaminhamento da
correspondéncia, o atendimento dos correios, as cabines telefonicas publicas e os servigos

informativos associados 20 servigo telefonico, entre outros.
Os estudos sfio essencialmente efectuados numa base regular, permitindo a comparagio de
informac3o g0 longo do tempo, se bem que em determinadas condiges, possam ser (¢ tenham

sido) desencadeados estudos pontuais,

No que respeita a irea liberalizada do mercado das comunicagdes, ha que distinguir dois

segmentos distintos:
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a) Por um lado, os servigos de acesso condicionado, como scjam os servicos de
telecomunicagdes complementares méveis, cujo acesso é condicionado 4 abertura de concurso

publico, dado que utilizam o espectro radioelectrico, ou sgja, um bem escasso,
b) Por outro lado, os servigos de acesso livre, ou seja, os restantes.

Relativamente s estes dois segmentos do mercado liberalizado, também o acompanhamento da
qualidade de sesvigo é realizado de modo diferente.

Nos servigo de telecomunicagdes complementares moveis, os operadores est3o obrigados a
cumprir determinados valores minimos de qualidade de servigo, o que ¢ acompanhado também
através de estudos amostrais.

Estes estudos estio no entanto vocacionados para a confirmagio do cumprimento das
condigBes incluidas nas licengas, e ndo numa perspectiva de divulgar informagfo comparativa
‘entre os diversos operadores. Essa compara¢o cabe ao mercado, na l6gica ji apontada de

preferéncia do utilizador entre operadores.

Este papel do utilizador na escolha do prestador de servigo que lhe da maiores garantias, ou
seja da escofha do prestador que the apresenta maior valor pelo prego pago, ¢ o garante de que
num regime concorréncial, como o é o dos restantes servigos, a qualidade de servigo é mantida

a um nfve] adequado.

Tal qualidade tem vindo a aumentar, destacando-se o enorme Progresso no que respeita ao
entendimento da qualidade de servigo, ¢ da sua importdncia na prestagiio dos servigos, em
todas as areas do mercado das comunicagdes, através de uma orientago dos servigos para os
clientes, independentemente da sua prestagdo decorrer em regime reservado ou em regime
liberalizado.
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