QUALIDADE NOS SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

1. Introducido

O panorama actual de prestaglio de servicos de telecomunicacdes, com a crescente abertura
& concorréncia em todos os segmentos de mercado, faz da "gualidade" um objectivo central
dos diferentes intervenientes:

- 0s clientes utilizam-na como referéncia do servigo que contrataram e como factor de
decisdo quanto a eventual mudanga de fornecedor;

- 05 operadores tentam mefhora-la por forma a atrair novos clientes ¢ fidelizar os
éxistentes;

- os OrgHos de regulamentagdo procuram medi-la para garantirem que os parimetros das
licengas concedidas estdo a ser cumpridos.

Com o aumento da complexidade e da sofisticagio dos servigos, 0s conceitos de qualidade
tornam-se mais dificeis de definir ¢ quantificar obrigando a um esforgo metodolégico
importante.

Nos pontos seguintes sXo apresentados alguns conceitos fundamentais associados a

qualidade nos servigos de telecomunicagdes, assim como consideragbes relativas a
qualidade das redes ¢ equipamentos terminais.

2. Conceitos de Qualidade nos Servigos de Telecomunicagdes

2.1 Conceitos

Existem dois conceitos associados & problematica da qualidade num servigo de
telecomunicacdes: a Qualidade de Servigo (QoS) ¢ o Desempenho do Sistema (DS).

A Qualidade de Servigo (QoS) ¢ o conjunto de atributos percebidos pelo utilizador, medida
por parimetros com valores objectivos ou subjectivos.

O Desempenho do Sistema (DS) € o conjunto de atributos que caracterizam o Sistema que
suporta o servigo, medido pelo fornecedor do servigo com parametros objectivos.

E normel na pritica existir confusio entre estes dois conceitos e designarem-se os
parametros que oS caracterizam genericamente por pardmetros de qualidade de servigo.

Embora existam parimetros abrangidos pelos dois conceitos, a grande diferenga consiste no

~ facto da QoS ser percebida pelo utilizador, enquanto o DS ¢ visivel ¢ medido apenas pelo
fomecedor do servigo.

201



A fronteira entre parimetros objectivos ¢ subjectivos de QoS & por vezes dificil de definir.
Como exemplos de parimetros objectivos de QoS podemos indicar a taxa de erros e ©
atrazo numa determinada ligacio, enquanto a facilidade de utilizagdo do equipamento
terminal e o seu design sdio claramente parfmetros subjectivos de QoS. As facilidades de
operadora ou a qualidade da imagem situam-se entre o objectivo & o subjectivo.

Os parametros subjectivos sdo normalmente determinados através de inquéritos e sondagens
aos utilizadores do servigo.

Torna-se cada vez mais frequente a inclus3o de parimetros objectivos de QoS no contrato
de fornecimento do servigo.

Um outro conceito definido pelo CCITT que pode ser confundido com QoS ¢é o conceito de
Grau de Satisfagdo (DoS). O DoS é contudo diferente da QoS pois abrange aspectos como
o custo, a necessidade do servigo, & capacidade de pagamento, a legalidade, a moda, etc.

O Desempenho do Sistema (DS), no qual ¢e inclui ¢ desempenho da rede, corresponde a
observagdo por parte do operador da forma como o servigo estd a ser fornecido. Esta
observagio baseia-se sempre em pardmetros objectivos, medidos pelos sistemas de
supervisdo e controle e pelos mecanismos de gest3o e organizagdo do operador.

Como exemplos de parametros de DS podem citar-se a disponibilidade de uma artéria, a
perda nuin feixe, 2 eficicia das chamadas, o mimerc de avarias ou os tempos de reposi¢io
do servigo,

Quer os pardmetros de QoS quer os pardmetros de DS sdo planeados e posteriormente
medidos e controfados.

2.2 Modelo Cronoldgico

Uma forma de conseguir estruturar e manipular melhor os conceitos e parimetros
associados & qualidade de um servigo de telecomunicagGes € separa-los cronologicamente.

Os aspectos de qualidade tém que ser considerados em todas as fases do ciclo de vida de
um servigo, desde a sua concepgio, instalagio, opera¢io ¢ abandono, isto €, abrangendo um
periodo de varios anos.

Q servigo ¢ entéio fornecido a um determinado cliente, por um periodo de meses ou anos,
tendo este fornecimento associado um conjunto de parametros de qualidade tais como a
lista de espera, o tempo de reparagio de avarias, a qualidade da facturago, o atendimento,
ete.

Por tltimo, a utilizacio do servigo, tipicamente através da realizagfio de chamadas, que

duram segundos ou minutos, tem associados pardmetros de qualidade tais como o tempo de
estabelecimento da chamada, a taxa de erros, o atrazo, o eco, etc.
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3. A Qualidade da Rede e dos Equipamentos Terminais

A qualidade das redes e dos equipamentos terminais determinam em larga medida a
qualidade final dos servigos de telecomunicages.

3.1 Aspectos ligados is redes

A qualidade da rede resulta da qualidade das suas componentes esssenciais: Rede de
Cliente, Rede Exterior, Comutadores, Equipamentos e Suportes de Transmissio e
Equipamentos de Energia.

Para além da qualidade individual das componentes, é necessario que exista um
dimensionamento adequado sos fluxos de trifego, um plano de securizagio que garanta
uma boa disponibilidade e uma rede de supervisdo que recolha e trate a informagao relativa
a alarmes e fluxos de trifego, por forma a permitir uma actuagdo em tempo util. Os sistemas
de informacgd3o, em particular os relaciogados com os cadastros das infraestruturas de
suporte, sdo fundamentais para garantirem a rapida identificagio e localizagZo dos pontos
de perturbagéo da rede.

A organizagiio das equipas de manutengdo, quer ao nivel de competéncias, quer ao nivel da
implantagéo no terreno, ¢ fundamental para a garantia de uma qualidade da rede adequada.

Com ¢ aparecimento de multiplos operadores e fornecedores de servigos, os aspectos
contratuais com base em pardmetros de qualidade assumnem uma importincia cada vez
maior e com grande impacto ao nivel das potenciais perdas de receita.

Deve ainda referir-se que cada vez mais os fornecedores de servigos s30 eles proprios
clientes de servigos de telecomunicagSes, sendo a qualidade de servigo oferecida ao
utilizador final o resuitade de uma cadeia complexa de factores de ordem técnica, humana e

organizativa

3.2 Aspectos ligados aos Equipamentos Terminais

Os equipamnentos terminais tém uma elevada contribuigao para a qualidade de um servigo de
telecomunicagdes. Um equipamento terminal com limitagdes ou deficiéncias de
funcionamento origing, quase sempre, a prestagdo de um servigo de ma qualidade mesmo
que toda a restante envolvente se caracterize por elevados padrdes de qualidade.

Pode afirmar-se que um equipamento terminal contribui positivamente para a qualidade do
servigo onde intervem desde que:

- garanta um correcto interfuncionamento com 2 rede onde esta instalado;

- garanta um correcto interfuncionamento com o0s outros equipamentos terminais
envolvidos na comunicag3o, '

- proteja convenicntemente, em termos eléctricos, taato o utilizador do equipamento como
a propria rede e os trabalhadores do operader;
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- garanta um nivel de imunidade radioeléctrica que lhe permita um correcto funcionamento
quando instalado em ambiemtes poluidos, em termos clectrormagnéticos.

Um equipamento terminal aprovado, deveria paturalmente, garantir o cumprimento das
condigSes indicadas, contribuindo assim, dum modo decisivo, para a qualidade de servigo
que proporciona.

A realidade, no entanto, ndo € essa. As exigéncias fundamentais para aprovagdo resumem-se
hoje, praticamente, a verificagdo por ensaios, do interfuncionamento do produto com 2
rede, recorrendo-se 2 requisitos minimos, designados por essencials, contidos em
especificagdes técnicas nacionais ou harmonizadas a nivel europew As questdes de
protecgdo s3o hoje minimizadas, bastando uma simples declaragdo de conformidade, por
parte do fabricante, para evidenciar a adequagao do produto.

Assim, para além de aprovados, os equipamentos terminais deveriam ser cerificados
relativamente a normas ¢ especxﬁag,oes que garantam o interfuncionamento, a fiabilidade, 2
durabilidade e a resisténcia mecanica dos mesmos, contribuindo decisivamente para a
qualidade de servigo.

4. Conclusio

Abordou-se sucintamente a problematica da qualidade nos servigos de telecomunicagdes,
através de uma aprcsenta;ao dos conceitos mais utlizados e dos aspectos reievantes 20
nive} das redes e dos equipamentos terminais.

A qualidade, ¢ sem qualquer duvida, um dos factores criticos para 2 diferenciagio e
sobrevivéncia no mercado dos servicos de telecomunicagdes, garantindo a compeimv:dade
dos cperadores e fornecedores de servigos.

Apds a fase de expansio & moderniza¢io da rede nacional de tclecomumcaqoes ocorrida
nos ltimos anos, a melhoria da quafidade ¢ a diminuicdo do custo dos servicos constituem
objectivos fundamentais na estratégia dos operadores e fornecedores de servigos.
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