
0 panorama actual de prestaS;Ro de servi';:c)s da telecomunica95es, com a crescents snotnu&
h concorrSncia em todos os sej!mx1f�mos de mercado, fax da "qualidade" um objectivo central
dos diferantes imervcnicntes;

os enemas utilizam-'u como refer6ncia do setvico Que contrataram e como factor de
decis5o quanto A cvcnmal morion de fomecedor;

as operadorcs tentam mclhorA-la por form& a Artair nows cHentes e 5deIizar os
existentes;

os Or&gos de regulamata1;do procuram medi-la para garandrem Que Os paretros das
Keencas concedidas Garlic a ser cumpridos.

Com o rlr-auto da compleddade e da sofistici!\;;do dos servis. os conceitos de qualidade
tornarn-se mais diflceis de defmir e qur :=-car obrigando a um esforco maodol6gico '
importante.

Nos pontos seguinltes SRO apresentados alguns conceitos fimdamentais assodados a
quafidade nos setvi';:os de telecor Tices assim como considaacdes relatives a
qualidade das reds e equipamcntos trr-1: :S.

2. Conceitos de Quidade nos S15 de Telomuniuc6a

2.1 ConceiWs

O Desempenho do $}sterns 75) 6 o conjunto de atributos quo caracterizam o sistema Que
suporta o servi';:o, medido polo fornecedor do servi5o com Petros objectivos.

Embora adstam par`ametros abrangidos pelos dots Wnceitos, a grands diferen9a cOnsiSte no
facto da QoS ser percebida pelo utiliaador, enquanto o DS 6 visive} c medido &Pones pelo
fomecedor do servi9o.
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A &onteira atre par&metros objectivos c subjectivos de QoS 6 pot vues dificH de de5nir,
Como emplos de par&metros objectives dc QoS podemos in&car a uum dc crros c o
atraao numa determinada lipo, enquanto a facilidadc de utiliaac&o do equipamcnto
tcrmmsl e o sou design SRO claramentc par&metros subjcctivos de QoS. As facmdades de
ope/adorn ou a qualidade da Imagen situam-so cntrc o objectivo e o subjcctivo.

Os patirnctros subjectivos do normalmente dacrminados atraves dc inqu6ritos e sondagcns
aos utili7ae.eores do servi

Toma-se coda vu mais &equentc a inclusAo de parmetros objectivos de QoS no contrato
de fomccimento do servi9o.

Um outro conceito dcfinido pelo CCITT que pode set confnndido com QoS 6 o conceito dc
Gran de Satisfac3o (DoS)- O Dos e contudo difaente da QoS pois abran8e aspectos como
o custo, a necessidade do scrvio, a capacidadc dc pagamento, a legalidade. a moda etc.

O Dcsempenho do Sistcma (DS), no qual so indui o descmpenho da redo corrcspondc a
obscrva9So por Forte do opcrador da forma como o scrvi9o at& a ser fomecido. Esta
observaCio baseia-so sempre em par&metros objcctivos, medidos pesos sistcmas de
supcrvisiio e controle e pelos mccanjismos de gestio e o do operador.

Como excrnplos dc par&metros de DS podem dtar-Se a disponibilidade de `-1 arteda, a
perda Burn feixe, a oScAda das chamadas o numero de &varies ou os tempos dc reposic50
do setvi.

Quer Os parHmaros do QoS quer os par&metros de DS do plancados e postoriormente
mcdidos e controlados.

2.2 Medan Cronel6co

Urna forms de conseguir estruturar e manipular mclhor os wnceitos e par&metros
associados & qualidade de um servi9o dc tdewmunicac6a 6 separa-105 cronol6Sicementa

Os aspectos de qualidade t6m Que scr comiderados em lodes as lases do ado dc Vida dc
um servi9o, desdc a sum conccpcdo, instalagRo, opaa9lo 6 abndono. isto 6, abrangendo um
periodo dc v&rios mos.

O scrvi90 6 ent:o fomeddo a um detcrminado cUcntc por um periodo de meses ou anos,
tendo Cate fomecimento assodado um conjunto de par&metros do qualidade tais como a
Esta dc espcra o tempo de roperse;:lo de ovaries, a qualidade da factura9So, o atcndimcnto,

Por Oltimo, a ui7tGAo do servi tipicamcnte atrav6s da realizaSdo de chamadas, quo
durarn segm(Idos ou minutos, tern associados par&rneaos de qualidade tais como o tempo de
estabelccirncnto da ch..'r.., a t de erros o atruo, o cco, etc-
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3. A Qualidade da Bede e dos Equipamantos Tarmiuais

A qualidade das redes e dos equipamentos terminals dcterminam em large medida a
qu&lidade final dos servis de telecomunicaC6es.

3.1 Aspectos Li&ados as redes

A qualidade da redo result& da qualidadc das sues components essscnciais: Reds de
Cheats, Bede Exterior, Comutadorcs, jEqtlipamantOs c Suportes de Transmis!sdo e
Equipamentos de Energia

Para &tern da qualidade individual das componentes 6 Dacessario Que exist& um
dnnensionamento adequado aos fluxOs dc tmfego, um piano de securizao Que &manta
uma boa disponibilidadc e uma Fade de supcrvis&o qua recalha e true a informaQ&o relativa
a alarmes e Buxos de trafego, pol forma a permitir urn& actualo cm tempo util. Os sistemas
de informac3o, cm particular os relaciooados com as cadastros das infmsstruturas de
suporte, Ho fundamentals para garantirem a rapid& identificaIto e locali7a9lo dos pontos
de perrurb&pSo da reds.

A Organiz;aciIo das equips do manutenc&o, quar ao nivcl dc competciaa, qua ao hive! da
implantagiio no terreno, 6 fundamental para a garanda de uma qualidade da fade adequada.

Com o aparccimento de mmtiplos operadorcs e fornecadores de servios, os aspectos
contratuai5 com base em patiimarras de qu&lidade assumcm uma imponda Carla vez
rumor e com grande impacto ao nine! das potenciais perdas de receita

Dave ainda refcrir-so qua cad& vez rnais os fomeccdores de serviGos sio ales pr6prios
clientcs de servi9os de talecomunica96es. sendo a qu&lidade de Se(Vi oferecida ao
utilizador Fn' o result&do de urn& cadeia complex& de faaorcs de ordem tecnica human& e
organizativa

3.2 AspcctoS ligados nos Equipamantos Termiuais

Os equipamentos terrrxinais tern uma elevada contribui8o para a qua1idade de um servi(;o de
telecOmunica95cs. Um equipamento te-rh 1 wm limit&9565 ou deficikncias de
furlcionamemo origma quase sempre, a prcstao de um servi5o de ma qualidade mesmO
Que toda a rest&nm anvolvente se caracterize par devados padrSes do qualidade.

Fade afirmar-se Que um equipamento tsr,.; vi contribui positivamentc Para a qualidade do
servi9o onde intervem desde qua

gar&ma um correcto interfimcionamento com a redo onde est:a in5taladO;

garanta um correcto interfuncionamento com os aortas eQuiPamentos terminais
envolvidos na comULnica9So;

proteja convemcntcmente, em termos electricos, tantO o u+;li7ador do equiparnento coma
a pr6pria fade e os trabalhadores do operador;
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gar&ma um Dive} de imunidade radioelet(::trice quo Inc permits um correao funcionamcnto
quando instalado em ambientcs poluidos, em t8rmOS clectromagneticos.

Um eqnipamento terminal aprovado, deveria maturahnante garantir o cumprimemo das
condicJes indicadas contribuindo assirn dum modo decisivo. para a qualidade de Servi;o
que propordona

A realidade, no entente, ago e essa. As ex:ig&Icias iimdamentais para aprovaq resumem-se
hoje. pratieamente, a verificacSo por Cosmos, do mterfundonamento do produto com a
rode, recorrendo-se a requisltos mmimos. design&dos por essenciais, contidos em
espeeiflca46es tecnicas nacionais ou harmOni7 qdas a mvel euroPeu As quest6es de
?rotecci1o do hoje mihitri7adas bastando uma simples declara9So dc corxformidade, POI
parte do fabricante, para evidenciar a adequa9Lo do produto.

Assim para elem de aprovados os equipamemos terminals deveriam ser certiticados
relativamentc a Dorotea e especificaes Que garantam o interfundonamento, a 5abmdade, a
durabilidade' e a resistode mecca dos mesmos, contribuindo decisivamcnte para a
qualidadc de servi9o.

4. ConclusAo

Abordou-se sucimamente a problematic& da quaiidade nos servi9os de telecomunicag5es,
atraves dc urns &presentso dos conceitos mats ul;:ilizadOS e dos asPectos relevantes ao
nivel das redes e dos equipamentos terminals-

A qualidadc e sen qualqua dOvida um dos factors criticos para a diferenciacio e
sobreviv6ncia no macado dos servi4os de teleeomunicac6es, garantmdo a comPetitividade
dos operadores e fomeccdores de scrviCos.

Ap6S a lase de expo e moderniaacio da rede nadonal de tclecomunicac6es, ocorrida
nos ultimos anos, a melhoria` da qualidade e a dirnmuiGio do custo dos services constimem
objectivos fundamentais na estrategia dos operadores e fomecedores de servis.
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