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Relatério de Consulta Publica sobre QoS Mével

I. INTRODUGAO E ENQUADRAMENTO

A Agéncia Nacional das Comunicagdes (ANAC) langou em consulta piiblica a 11 (onze) de Dezembro de
2015, a proposta de revisio do Regulamento da Qualidade do Servico Movel Terrestre, doravante
Regulamento SMT, dois anos volvidos da aprovagio pelo Concelho de Administrago, através da
Deliberagdo n® 05/CA/2012, do Regulamento em vigor, a fim de fixar os parmetros, indicadores e metas de
qualidade de servigos, e também de corrigir e ultrapassar alguns constrangimentos registados pelos
operadores no referido Regulamento ora revisto.

Neste ambito, e dirigindo-se pelos principios da abertura e da transparéncia, os quais estdo
consubstanciados no Decreto-Legislativo n°2/95 de 20 de Junho, e no artigo 9° do Decreto- Legislativo
1n°18/97 de 10 de Novembro, e cumprindo com o disposto no artigo 7.° do Decreto-legislativo n°7/2005, de
28 de Novembro, alterado pelo Decreto-legislativo n° 2/2014 de 13 de Outubro, doravante DL n°7/2005, a
ANAC deliberou que o regulamento supra mencionado fosse submetido ao procedimento geral de consulta
por um perfodo de 30 dias Uteis.

Posteriormente, foi alargado o referido prazo de consulta para até 29 de Janeiro, a pedido dos operadores
moveis.

Decorrido o prazo para a entrega das contribui¢des, no presente documento, a ANAC vem apresentar a sua
reago aos comentatios recebidos da consulta publica.

No ambito desta consulta publica e dentro do prazo estabelecido, foram recebidos os comentdrios das
seguintes entidades:

1. CVMovel S.A., doravante designada CVMO6vel;
2. Unitel T+ Telecomunicagdes S.A, doravante designada Unitel T+;

Il. APRECIAGAO E ANALISE DOS COMENTARIOS GERAIS

Precedendo a apresentagdo da sintese dos comentérios suscitados nos artigos da proposta de revisdo do
Regulamento, apresentam-se 0s comentarios gerais das entidades que responderam a consulta publica.

A operadora CVMoével, na parte introdutéria dos comentarios da proposta de Regulamento do SMT
apresentada na consulta piblica, entende que o documento mantém as mesmas lacunas de compatibilizaggo
com o DL n°7/2005, defendendo a operadora que o regulamento vai além do previsto no art. 38° do supra
mencionado diploma e que foge do dmbito estrito da qualidade de servigo.

A operadora Unitel T+, nos comentarios gerais feitos ao documento de consulta demonstrou a sua
preocupagdo relativamente a néo regulamentagfio da qualidade de servigo dos servigos grossistas que
servem de suporte 3 prestagdo do SMT, entendendo a operadora ser fulcral a sua regulamentag@o, apelando
que o regulador priorize a sua intervengdo nesse 4mbito ou que no limite simultaneamente, & revisdo de
Regulamento de Qualidade de SMT se proceda 4 regulamentag@o de forma clara e inequivoca desta matéria.
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Referente ao regulamento submetido 2 consulta, a operadora Unitel T+ nos seus comentarios gerais,
considerou ainda que o projecto de regulamento apresenta alteragBes significativas designadamente, pela
introdugfo dos pardmetros indicadores e metas de qualidade de servigo de SMT, no entanto, entende que os
novos indicadores solicitados carecem de maior detalhe metodolégico, defendendo que a auséncia de
qualquer critério, a informagdo produzida pelos dois operadores e pelo regulador poderd ndo ser
minimamente comparavel, o que podera levar a percegdes erroneas em andlises comparativas.

Entendimento da ANAC

Referente ao comentario da CVMével, considera a ANAC fundamental que no Regulamento SMT sejam
salvaguardados os direitos, 0s deveres dos utilizadores, operadores, a forma de tratamento das reclamacdes,
e de toda a prestagio do servigo ao utilizador, principalmente do contrato de prestagdo do servigo de forma
a garantir a qualidade de todo o servigo prestado ao utilizador e nfio somente dos pardmetros e metas de
qualidade de servigo a medir.

A ANAC compete ndo s6 definir os pardmetros e metas de qualidade do servigo a medir, como também,
outros parimetros de qualidade dos servigos prestados pelas operadoras, os quais sdo considerados por esta
Autoridade como relevantes para melhorar a qualidade dos servigos prestados ao utilizador.

Ademais, o artigo 38° do Decreto-legislativo N° 7/2005, estabelece que as operadoras sdo obrigadas a
prestar informagBes claras, completas e atualizadas sobre a qualidade do servico que praticam e 0
ntimero dois do mesmo artigo, estatui competir 8 ANAC, apos o procedimento geral de consulta, definir
entre outros, os parametros de qualidade de servigos a medir, o seu contetido, formato e modo de
publicagdo das informagdes.

Neste sentido entende a ANAC que o referido regulamento em momento algum vai além do estatuido no
artigo 38° do DL n°7/2005, antes pelo contrério, vem concretizar de forma plena o referido artigo.

Quanto ao comentdrio apresentado pela Unitel T+ sobre a regulamentagdo de qualidade SMT do servico
grossista, entende a ANAC que o pedido da Operadora deve ser analisado no &mbito préprio, ¢ nas ofertas
de referéncia.

Referente ao comentario sobre a questio da informag#o produzida pelos dois operadores e pelo regulador
poderem ndo ser minimamente comparével, o que poderd levar a percecdes ertoneas em anélises
comparativas, entende a ANAC que esta questdo ndo se levanta, pois efetivamente néo sdo comparaveis os
dados recolhidos pela Autoridade Reguladora com os das operadores, ¢ nem se pretende fazer tal
comparagio.

Uma analise cuidada dos relatérios que se solicitam na proposta do regulamento de qualidade de servigo,
permite-nos constatar que os dois documentos refletem duas perspetivas diferentes. Sendo vejamos:

As operadoras devem apresentar um relatério do desempenho da rede ou qualidade de servico (QoS) que
visa avaliar a capacidade de uma rede ou parte dela para fornecer um servico com determinado grau de
qualidade. Em contraposicdo, o relatorio da Autoridade Reguldora deve apresentar a qualidade sentida por
um utilizador (QoE), mais concretamente estudos da qualidade de servigo na perspetiva do utilizador.
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Convém ainda aqui realgar, que compete & ANAC conforme o disposto no n°3 do artigo 15° do
Regulamento objeto de consulta, definir a granularidade das medigBes, o perfodo de referéncia, a area
geografica e o objeto de medigdo que devem ser efetuados pelo operador, de modo que as publicagdes dos
resultados no 4mbito do desempenho da rede dos operadores sejam comparaveis.

lll. APRECIAGAO E ANALISE DOS COMENTARIOS ESPECIFICOS AO ARTICULADO

Relativamente a este ponto, importa salientar que os comentarios apresentados pelas entidades que
participaram na consulta piiblica em referéncia foram anunciados nos artigos e alineas que lhes suscitaram
davidas, pelo que a ANAC seguird o formato utilizado por aquelas entidades, de forma a clarificar o
entendimento nas alineas dos artigos, objeto dos referidos comentarios.

REGULAMENTO DE QUALIDADE DO SERVICO MOVEL TERRESTRE
Artigo 3° - Definicoes

cc) «SMS» (Short Message Service) - servico de mensagens curtas disponivel nas redes de SMT que
permite o envio de mensagens curtas de até 160 carateres entre equipamentos terminais.

COMENTARIOS

A operadora Unitel T+ propde alteragdo da alinea cc) referente a definigdo de SMS para a seguinte redacfo:
“SMS - servigo de mensagens curtas dispontvel nas redes de SMT que permite o envio de mensagens curtas
até 160 carateres - excluindo carateres especiais - enire equipamentos terminais”

ENTENDIMENTO DA ANAC

Entende 3 ANAC que é pertinente a proposta da salvaguarda dos caracteres especiais na definigdo do SMS,
porque essa funcionalidade depende das especificagbes do terminal mével e néo das operadoras, pelo que
seré tido em conta na revisio do Regulamento em questdo. No entanto, apesar de concordar com a proposta
da Unitel T+, considera a ANAC fulcral o papel das operadoras, no esclarecimento aos seus clientes sobre
os carateres especiais.

Artigo 3° - Definic¢Oes

uu)«tilizador finab» o utilizador que nio oferece redes de comunicacées piiblicas ou servigo de
comunicagdes electronicas acessiveis ao publico, nos termos do presente regulamento é designado
Utilizador;

COMENTARIOS

Neste artigo, a operadora Unitel T+, propde que seja incluida a definigdo - “UTILIZADOR, como sendo - a
pessoa singular ou coletiva que utiliza ou solicita um servico de comunicagdes eletronicas acessivel ao
publico
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ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que para efeitos do presente regulamento, deve ser tido em conta apenas a defini¢do do
Utilizador Final conforme apresentado na alinea uu) do referido artigo para néo confundir com a de um
Utilizador, pois os direitos que se pretendem salvaguardar sdo os do Utilizador final e no do Utilizador. No
entanto para nio se repetir constantemente o Utilizador Final durante o regulamento, optou-se pelo termo
Utilizador.

Artigo 3° - Defini¢oes

ww)«Velocidade de Download em HTTP» quantifica a velocidade de Download de dados durante
uma sessdo de Transferéncia de Ficheiros (HTTP download). Para fins de calculo desse indicador
considera-se a formula descrita no item 1.3.4 do Anexo IL

COMENTARIOS

A operadora Unitel T+ propde a retirada da referéncia ao protocolo http das alineas ww) e xx) por
considerar que as mesmas se aplicam a outros protocolos.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Entende a ANAC ser relevante a proposta apresentada pela UnitelT+ de retirar a referéncia HTTP da
definigio de " Velocidade de Download/ Uploa " uma vez que a mesma se aplica também a outros
protocolos, pelo que se fard a necessaria corre¢do na versdo final.

Artigo 5° - Direitos de Utilizador

¢) Informacio adequada e necessaria sobre condicdes de prestacio do servico, facilidades e
comodidades adicionais e seus precos;

COMENTARIOS

A operadora Unitel T+, considera que na alinea c) referente ao direito & informagiio adequada e necessdria,
é desejavel especificar esse direito, sob pena de ser abusivamente interpretado, gerando conflitos
desnecessarios.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que o direito & informagfo que se pretende garantir neste artigo para a utilizacéio do
servigo, é concretizado no proprio regulamento, quando especialmente, no capitulo referente as regras
aplicaveis & prestagdo de SMT, séo detalhadas as informagdes necessérias ao Utilizador, nomeadamente no
artigo sobre a prestagdo de informagdes, do contrato, do plano de tarifario, etc...

k) Encaminhamento de reclamagdes contra o operador a ANAC, outras entidades governamentais ou -
organismos de defesa do consumidor AN
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COMENTARIOS

A operadora Unitel T+ nos seus comentarios a consulta, considera que nfio se consegue vislumbrar a razéo
de ser desta alinea, pois, existe enquadramento legal especifico que estabelece o processo do envio das
reclamacdes 4 entidade reguladora do setor, e em particular, impde a existéncia do livro de reclamacgdes ¢ a
obrigatoriedade do seu envio a essa entidade num prazo de 10 dias. Por outro lado, nfio se vé qualquer razéo
para que as reclamagdes do utilizador sejam encaminhadas também a “outras entidades governamentais”,
pois a relagdo de regulagdo ¢ estabelecida apenas com 0 regulador, organismo independente do Governo.
Com efeito, este setor opera livre iniciativa privada regulada por entidade independente e ndo de setor de
atividade administrada pelo Governo. Acresce que ndo se especifica a que entidades governamentais se
referem.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A ANAC no confunde o direito do Utilizador com os deveres das operadoras. A alinea em questdo faz
referéncia a um direito do Utilizador, e esse direito é salvaguardado néo s6 pelas operadoras, como também
pela ANAC, a qual, quando recebe uma reclamacdo que esteja fora do 4mbito da sua atuagdo, tem o dever
de reencaminha-la & entidade competente. Na verdade, o que se pretende salvaguardar é a satisfagdo do
Cliente/Utilizador, inclusive no tratamento da sua reclamagéo.

m) A possibilidade, através de um meio simples e gratuito, e por chamada de ocultar a identificacio
do seu niimero de telefone;

COMENTARIOS

A operadora Unitel T+ considera confusa a redagdo desta alinea, alegando que ndo € evidente se 0 direito
que se pretende consagrar é o do anonimato do namero do cliente, solicitavel por via da realizagio de uma
chamada para uma linha especifica, ou o direito de decidir sobre o anonimato, chamada-a-chamada, por via
de uma solugfo simples e gratuita. Entende a operadora que a 2* opgéo teria custos desproporcionais para 0s
operadores, propde-se a revisdo do contetido desta alinea, nos seguintes moldes: “A possibilidade de ocultar
a identificacio do seu niimero de telefone, por intermédio de chamada gratuita para linha do operador,
disponibilizada para o efeito.

ENTENDIMENTO DA ANAC

ANAC estranha o comentério do operadora nesta alinea, primeiro porque ¢ penalizante para o consumidor
sempre que pretende realizar uma chamada com o seu ID oculto, ter de chamar ao operador solicitando que
este o faga, até porque os terminais moveis dispdem de funcionalidade que permite enviar ou ocultar o ID
sem precisar efetuar uma chamada para uma linha do operador. Em segundo lugar, porque desde a entrada
em vigor do regulamento do SMT ora em revisdo, a operadora tem esta funcionalidade a operar nos moldes
definidos na presente proposta de Regulamento.

Assim sendo, entende a ANAC que os tais custos desproporcionais de que fala a operadora nfo tém razéo
de ser.

Nio se pode pretender que o utilizador sempre que queira ocultar ou ndo a identificagéio do seu ntmero de

telefone, tenha de efetuar uma chamada gratuita ou ndo para o operador, quando lhe basta escolher essa
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opedo no seu aparelho terminal movel. E claro que se pretende salvaguardar o direito ao anonimato
chamada-a-chamada.

t) Obter, gratuitamente, em até 24 horas da solicitagfio, a interceptagio pelo operador das chamadas
dirigidas ao antigo Numero de SMT e a informacio de seu novo namero do SMT, inclusive quando
este for de outra prestadora do STM, pelo prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data da rescisio do
contrato de prestacfio dos servicos;

COMENTARIOS

A operadora CVMo6vel entende que esta alinea do artigo nfio é claro, e que pelos contactos entre a
CVMbével e a ANAC via fiscalizagdo, nfo se conseguiu reter uma explicagdo que levasse a uma
interpretagio que fosse exequivel, pelo que aguardam uma clarificagfio sobre a realizagfo desta alinea.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera ANAC pertinente a preocupagio da Operadora referente a esta alinea, pelo que sera tida em
conta na ultimago do Regulamento com a remog&o do artigo.

w) Transferéncia de titularidade de seu niimero de telefone do SMT;
COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que devem ser estabelecidas as condigBes da transferéncia de titularidade do numero
de telefone do SMT, por forma a acautelar que, havendo registo do niimero, apenas o seu titular ou terceiros
com poderes de representagio possam solicitar essa transferéncia.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A ANAC entende ser relevante a preocupagio da operadora Unitel T+, pelo que na finalizagfio do
regulamento sero considerados as preocupagdes levantadas.

x) Niio receber SMS de caracter publicitario, de outras entidades que nio a do operador, no Terminal
movel sem o seu prévio consentimento;

COMENTARIOS

A Unitel T+ nessa alinea propde a seguinte alteragdo: “Ndo receber SMS de cardcter publicitdrio, de outra
entidade que ndo a do seu operador, no terminal mével, sem o seu prévio consentimento.”

A CVMovel sugere que se acrescente que o consentimento seja dado ao operador SMT e ndo a entidades
terceiras. Uma vez que entende que néo ha como controlar, principalmente, se o SMS tem origem em outros
operadores, nomeadamente, internacionais. Sugerimos que se excluam as situagdes sobre as quais 0s
operadores ndo tém controlo. C
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ENTENDIMENTO DA ANAC

A ANAC esclarece que este artigo estd em conformidade com a Deliberagdo 5/CA/2010 de 7 de Agosto,
que fixa as regras no envio de publicidade através de SMS Broadcast.
Quanto & proposta de redacgéo da Unitel T+, esta sera considerada na finalizag8io do documento

Artigo 6° — Fatura detalhada
2. Para efeitos do servico de acesso de internet a fatura deve conter o seguinte:

a) Nimero de origem;

b) A data e horario (hora, minuto, segundo) do inicio da sesséo;

¢) A data e horario (hora, minuto, segundo) do fim da sesséo;

d) A duragio da sessdo (hora, minuto, segundo);

¢) O volume de trafego consumido em cada sesso;

f) O volume total de trafego consumido no pacote contratado;

g) A descrigiio do tipo de trafego, nomeadamente Incluido, Bonus, Adicional ou trafego
Livre (sem aderir a nenhum pacote);

h) O valor cobrado em cada sessao em que é usado o trafego Adicional ou Livre.
COMENTARIOS

A operadora CVMdvel entende que este artigo tem impacto, pelas alteragdes a nivel do sistema informatico,
nos custos para o operador.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que é relevante que os operadores disponham de condi¢des para permitir a
transparéncia nas faturas aos clientes, principalmente porque o volume de reclamagBes no servigo de
internet no mével tem aumentado significativamente.

Artigo 6° — Fatura detalhada

5. O operador deve disponibilizar ao assinante, no prazo de 3 (trés) dias, ap6s a sua solicitacio, a
fctura detalhada.

COMENTARIOS

A Unitel T+ propds neste nimero, que a contabilizagdo seja efetuada em dias (teis, alterando-se a redagdo
para: “o operador deve disponibilizar ao assinante, no prazo de 3 (trés) dias teis, apos a sua solicitagdo, a
fatura detalhada” . /\

/\“
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A CVMbvel nos seus comentarios a este nimero, alegou que o artigo vai além do exigido no DL 7/2005 e
na Lei 134/V/2001 e, como ja referenciado nas suas missivas anteriores, implica a defini¢do e
implementagdo de um processo tendente a assegurar 0 cumprimento deste prazo, com impacto financeiro.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Entende a ANAC ser razodvel o prazo proposto pela operadora Unitel T+, pelo que serd tida em conta na
finaliza¢o do documento.

Estranha, no entanto, a ANAC os comentarios da operadora CVMo6vel neste artigo, uma vez que mostrara-
se favoravel & disponibilizagio da fatura detalhada, tendo inclusive sido a mesma a propor na anterior
consulta publica do Regulamento entfio em vigor, a sua disponibilizagdo eletronica e a inclusdo de outros
débitos, cobrados pelas operadoras.

Ressalta ainda o facto de que nos termos da alinea d) do n°4 art. 5° do Decreto-Legislativo n® 7/2005,
coadjuvado com o disposto no art.14° dos Estatutos da ANAC, aprovado pelo Decreto-lei 33/2015, de 4 de
Junho, compete 3 ANAC promover ¢ zelar pela transparéncia nas tarifas e nas condigdes de utilizagéo do
servico aos utilizadores.

A prética tem mostrado que é relevante a disponibilizagdo de faturas aos consumidores, principalmente nas
reclamagdes referentes 4 forma de cobranga das operadoras.

Artigo 6° — Fatura detalhada

6. Deve constar da fatura detalhada as variacdes de pregos resultantes das campanhas promocionais
do operador.

COMENTARIOS

A CVMovel entende que o artigo vai para além do exigido no DL 7/2005 e na Lei 134/V/2001 e implica a
defini¢o e implementagdo de um processo tendente a assegurar o cumprimento deste prazo, com impacto
financeiro.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Conforme j4 referido, é imprescindivel a transparéncia nas faturas e consequentemente, ¢ importante que as
operadoras criem mecanismos para a implementagao do artigo.

Artigo 8° - Deveres do Operador

b) Apresentar 3 ANAC, toda a cooperacio solicitada para o perfeito exercicio das suas fungdes,
designadamente as informagdes e documentos, no prazo estabelecido pela mesma. /'.\ [ \

)
COMENTARIOS
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A Unitel T+ considera que operador ndio estd abrangido diretamente pelo dever de cooperagdo com a
ANAC estabelecido no art.° 6.° do DL 7/2005. No entanto, esta vinculado a fornecer-lhe informagdes nos
termos dos arts. 105.° ¢ 106.° do mesmo diploma. Em suma, a cooperagéo entre o operador e o regulador €
de prestagdo de informagio naqueles termos.

Os prazos estabelecidos pela ANAC devem ser razo4veis e proporcionais (Cfr art.’ 5.° do DL 7/2005).
Propde-se assim, seja suprimida a alinea b) e que a alinea h) seja redigida nos seguintes termos: “Fornecer a
ANAC todos os esclarecimentos e informagdes por ela solicitados, nos prazos que indicar, nos termos dos
arts 105.2, 106.° e 5.° do decreto legislativo 7/2005, de 28 de Novembro”.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que ¢ relevante que os operadores tenham um conhecimento aprofundado das normas
sectoriais, de forma a adequar os seus comentérios e conhecer melhor as exigéncias lhe sdo impostas por lei
e as competéncias da Autoridade Reguladora.

Sendo vejamos: O n°l do art.14 do Decreto-lei 33/2015, de 4 de Junho, que aprova os Estatutos da ANAC
estatui o seguinte: “Os operadores do sector das comunicagdes devem prestar 8 ANAC toda a cooperagao
que esta lhes solicite para o cabal desempenho das suas fungdes, designadamente as informagdes €
documentos que lhes sejam solicitados, os quais devem ser fornecidos em prazo a fixar pela ANAC.

Assim sendo, dentro das competéncias conferidas por lei € no ambito do regulamento do SMT, a ANAC
podera solicitar informagdes e esclarecimentos &s operadoras da qualidade do SMT e de outras matérias que
considerar importante para o cabal exercicio das suas fung3es.

Artigo 8° - Deveres do Operador

d) Permitir, aos agentes de fiscalizacio da ANAC, livre acesso as instalacdes e aos equipamentos
relacionados com a prestagio do SMT, bem como aos seus registos contabeis, garantido o devido

sigilo;
COMENTARIOS

A Unitel T+ entende que atendendo ao principio da eficacia e eficiéncia, a fiscalizagio deverd ser
previamente solicitada pelo Regulador e que a mesma deve ocorrer nas horas normais de expediente, pelo
que propds a seguinte redagéo:

“Permitir aos Agentes de fiscalizagio da ANAC, mediante aviso prévio e no horario normal de expediente,
0 acesso as instalagdes e aos equipamentos relacionados a prestagao do SMT, garantido o devido sigilo”.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A ANAC considera que nem todas as agdes de fiscalizagdo deverdo se anunciadas previamente, pois podera

por em causa a investigagio quando se anuncia previamente a agio € 0 seu motivo as operadoras. Inclusive,
’ A
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entende 3 ANAC que legislador teve esse pressuposto em consideragéo ao estabelecer as prerrogativas de
um agente de fiscalizago, no art. 55° do Decreto-Lei 33/2005, de 4 Junho.

Artigo 8° - Deveres do Operador
f) Oferecer sem qualquer descriminacfio, seus planos alternativos de tarifarios
COMENTARIOS

A Unitel T+ no seu comentario & consulta, entende que os planos tarifarios apenas podem ser oferecidos se
p
garantidas as condigdes ou requisitos, em particular requisitos técnicos, para a sua oferta. Assim, para esta
alinea propds a seguinte redagdo: “garantir 0 principio da ndo discriminagéo na disponibilizagio dos seus
diferentes planos tarifarios, sempre que garantidos os requisitos minimos, em particular técnicos, para a
; p
prestacgo dos servigos associados”;

ENTENDIMENTO DA ANAC

\Na finalizagdo do documento sera considerada a proposta de redaccio do artigo proposto pela operadora,

Artigo 8° - Deveres do Operador
n) Oferecer niveis de qualidade de servico maior ou igual as metas fixadas no presente Regulamento;
COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que o servigo apenas poderd ser prestado de acordo com a 4rea de cobertura definida
nas respetivas licengas. Atento isto, propde-se seguinte redagdo: “Oferecer, nas respetivas areas de
cobertura, niveis de qualidade de servigo maior ou igual as metas fixadas no presente Regulamento”;

ENTENDIMENTO DA ANAC

A ANAC concorda com a redagdo do artigo, no entanto, entende ser relevante relembrar a Unitel T+ que
nos termos da sua licenca/autorizagio deve dispor uma cobertura a nivel nacional.

Artigo 8° - Deveres do Operador

o) Disponibilizar aos utilizadores informagdes claras, completas e atualizadas sobre o desempenho da
rede (QoS), identificando os niveis de qualidade de servicos que praticam;

COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que esta alinea aparenta estar redigida de forma excessivamente genérica: quais as
informagdes a prestar? Como devem ser disponibilizadas essas informagBes? Entende que esta alinea deve -/~

. . _ .- . I \
ser redigida de forma clara e objetiva por forma a permitir 0 seu cumprimento; y )
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ENTENDIMENTO DA ANAC

A ANAC entende que a questo levantada nesta alinea ¢ respondida pelo préprio regulamento no capitulo
especifico sobre pardmetros, indicadores € metas de qualidade de servigo SMT nomeadamente nos art. 157
e seguintes.

Artigo 8° - Deveres do Operador

q) Disponibilizar aos utilizadores igual acesso e qualidade, onde o servico esteja disponivel,
independentemente da sua categoria e da area geografica.

COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que prestagdo do SMT depende, desde logo, da area de cobertura, da drea geografica
e por isso mesmo ndo € possivel prestar aos utilizadores, universalmente, igual acesso ao servigo. Por isso,
prop0s a supressdo desta alinea.

A CVMovel diz em tese, o principio estd correto, mas, na prética, inviabiliza o principio da otimizagio da
rede.

ENTENDIMENTO DA ANAC
Considerando os comentarios das duas operadoras, o artigo ser4 revisto na finalizagéio do documento.
Artigo 9° - Reclamacdes

1. Respeitadas as disposi¢des do Decreto-lei 19/2008, de 9 de Junho, que institui a obrigatoriedade do
Livro de Reclamacdes em todos os estabelecimentos de bens ou prestaciio de servigos, o Operador
deve receber reclamacdes, solicitacdes de servicos e pedidos de informacdo dos Utilizadores e
respondé-los ou soluciona-los no prazo de 10 (dez) dias tteis.

COMENTARIO

A Unitel T + considera que tendo o art.” por epigrafe — “Reclamagfes”, ndo pode ser incluido os processos
de solicitagdo de servigo, pedidos de informagéo dos utilizadores, pedidos de rescisdo e resposta aos
pedidos dos utilizadores. Por isso propds a eliminagdo de todas as referéncias aos processos de solicitagdo
de servico, pedidos de informagdo dos utilizadores, pedidos de rescisio e resposta aos pedidos dos
utilizadores.

A CVMovel considera que alguns nimeros vdo para além do exigido no DL 7/2005 e podem implicar o
desenvolvimento de novos processos e ferramentas informaticas. } [\
SN )
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ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que efetivamente, é necessario reformular o artigo 9° de forma a prever apenas as
reclamagdes.

Artigo 12° - Interrupcdes e avarias

1 A prestaciio de Servico Movel Terrestre € continua, podendo ser interrompida pelos seguintes
motivos:

a)  Casos fortuitos ou forga maior;

b) Razdes de interesse piiblico;

¢) Razdes operacionais;

d) Razdes de seguranca publica;

e) Razdes de seguranca do Estado;

f)  Facto imputdvel a um outro prestador de servicos de comunicagdes electronicas.

COMENTARIO

A Unitel T+ entende que as regras dispostas neste artigo sdo manifestamente desproporcionais porque
obrigam a notificar qualquer interrupgdio, independentemente da sua dimensfio. Nos seus comentarios a
Unitel T+ solicita o regulador a revisio profunda deste artigo no sentido de definir minimos que justifiquem
a notificagio de interrupgdes e avarias, que obedecam a critérios de adequagdo e proporcionalidade. Com
efeito, considerando apenas um exemplo: ndo faz sentido que a Unitel T+ tenha de comunicar 8 ANAC a
interrupgdo de servigo de um Gnico cliente por razoes operacionais, com a duragdo de uma hora.

A operadora considera que os estes conceitos indeterminados constantes das alineas b), ¢), d) e e) don°l ,
devem ser definidos e inseridos no art® 3 sobre a epigrafe - defini¢des.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Na finalizagdo do documento serfio consideradas as preocupagdes apresentadas pela operadora Unitel T+
sobre incluir no capitulo sobre as defini¢des os conceitos considerados relevantes. No entanto, convém aqui
referir, que em nenhum momento foi solicitada a operadora Unitel T+ a comunicagdo de interrupgdo de
servico de um tUnico cliente.

Artigo 12° - Interrupgdes e avarias

2.Qualquer interrupgiio de prestacio de SMT pelas razdes previstas nas alineas a) e f) do numero
anterior, deve ser comunicada 3 ANAC, mediante um relatério devidamente fundamentado no
mesmo dia da sua ocorréncia ou, caso acontecer nos finais de semana ou feriados, no dia Wtil
imediatamente a seguir. R

13



Relatorio de Consulta Piblica sobre QoS Mével

COMENTARIO

A CVMovel propds alterar para que seja até 36 horas (dias liteis) ap6s inicio da avaria, contemplando os
casos que acontece ao meio da tarde ou periodo pos laboral.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta da operadora seré tida em conta na finalizagdo do regulamento.

Artigo 12° - Interrupcdes e avarias

3.Nas situacdes previstas nas alineas b), c), d) e e) do n° 1, do presente artigo, o operador SMT deve
comunicar 23 ANAC com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias fteis.

COMENTARIO

A Unitel T+ considera que as razdes invocadas nas alineas a),b),d) e e) do n.° 1 sdo razdes alheias as
operadora e que ela desconhece, por isso entende que no poderd dar conhecimento delas 3 ANAC com
antecedéncia como indicado neste numero, se as mesmas ndo forem comunicadas a Unitel T+ em tempo
util.

Neste sentido, defende que apenas a alinea c) devera constar deste numero, € 0 prazo para a comunicagio
com antecedéncia devera ser alterado de 5 para 2 dias, atendendo ao carédter de urgéncia que estas
intervengdes muitas vezes assumem.

A operadora CVMbvel nos seus comentérios propde alterar para 3 dias uteis de antecedéncia.
ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC pertinente os comentérios apresentados pelas duas operadoras, ¢ na finalizagdo do
documento ser4 tida em conta a proposta de prazo apresentada pela CVMovel.

Artigo 12° - Interrupgdes e avarias

4.0 disposto no mimero anterior deve igualmente ser levado ao conhecimento do piublico em geral,
indicando de forma transparente e objetiva os motivos e providéncias adotadas para o
restabelecimento dos servicos, através dos principais 6rgios de comunicacio social e através do site
da operadora, com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias uteis.

COMENTARIO

A Unitel T+ nos seus comentirios a este numero, propds a eliminagdo “dos principais oOrgdos de
comunicagfo social” e alteragdo do prazo de 5 para 2 dias.

A CVMbével nos seus comentérios propds a alteragdo de “através dos principais 6rgéos de comunicagéo

social” para “através de um dos principais 6rgéos de comunicagio social” f
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ENTENDIMENTO DA ANAC

Entende a ANAC que é de extrema importincia a comunicagéo nos principais 6rgdos de comunicagdes das
situagdes de interrupgdes de servigo, nos termos solicitado nas referidas alineas, de forma a salvaguardar
que a comunicagfo alcance o maior nimero de utilizadores e seja do conhecimento geral.

Artigo 14° — Call Center

1.Fica expressamente proibida nos termos do presente regulamento a emissio de qualquer
publicidade durante o periodo de espera no atendimento.

COMENTARIOS

A CVMbvel defende que a emissio de publicidade no periodo de espera ¢ uma oportunidade para a
operadora divulgar os seus servigos, sendo que o servigo de apoio ao cliente é gratis. Pode haver algum tipo
de publicidade a ser proibido, mas ndo no geral.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que um utilizador quando se serve do servigo de Call Center, geralmente ¢ para pedir
informagdes ou mesmo efetuar uma reclamacdo de um servigo, pelo que, emitir publicidade durante o
tempo de espera podera ser desgastante para esse utilizador, fazendo-o por vezes desistir do seu intento, ao
mesmo tempo pode levar o operador a prolongar o tempo de espera no atendimento.

Artigo 15° — Medigdes do operador SMT

2. As medigdes acima referidas podem ser efetuadas atendendo as seguintes areas geograficas: local,
por Concelho, por Ilha e Nacional, conforme a solicitagio da ANAC.

COMENTARIOS

A CVMbvel entende que a ANAC devera igualmente especificar: a granularidade das medidas a reportar:
horério, didrio, mensal; o periodo: horas de pico ou normal de trafego; o objeto de medigo: a nivel
nacional, localidades, em sites especificos, sendo possivel desagregar a nivel da rede de acesso radio.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que a preocupagiio da CVMovel esta salvaguardada no n°3 do art. 15° que estabelece
que compete & ANAC definir, num prazo méximo de 22 (vinte e dois) dias uteis, antes do inicio da medi¢do
que ird ser efetuado pelo operador, a granularidade das medidas a reportar, o periodo de referéncia e as
areas geograficas alvo das medigdes.

r
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Artigo 15° — Medicdes do operador SMT

3. O periodo de referéncia e as areas geograficas alvo das medicoes, devem ser definidas
previamente pela ANAC e comunicadas ao operador SMT num prazo maximo de 22 (vinte e dois)
dias teis, antes do inicio da medicéo.

COMENTARIOS

A CVMovel propds que o “prazo méaximo de 22 dias” fosse substituido pelo “prazo minimo de 22 dias” e
chamou atengdo para o tempo de resposta do relatério dos resultados, entendendo que esta deverd
considerar a abrangéncia definida no ponto 2 deste artigo.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC pertinente a proposta de prazo minimo de 22 dias e serd considerada na finalizagfio do
documento.

Artigo 18° — Medig¢des do operador SMT

1. O operador SMT deve anualmente e até o ultimo dia 1til do més de Janeiro, publicar informacéo
relativo aos niveis de desempenho da rede (QoS), apurados em cada més relativamente ao ano
transato, no Ambito da medigio de cada um dos parimetros definidos no Anexo I ao presente
Regulamento.

COMENTARIOS

A CVMbvel entende que no geral, o artigo levanta dividas quanto a garantia da fiabilidade dos elementos
publicados ou enviados pelos operadores. Neste sentido a operadora propds que a publicagdo de medigSes
seja feita somente pela Autoridade Reguladora.

Considera ainda a operadora que a publicagfo de resultados vai implicar a comparagfo dos dados dos
operadores SMT e, ndo sendo feitas nas mesmas condi¢des de medidas e usando os mesmos meios, néo
poderfio ser comparéaveis. Ndo se podendo garantir a comparabilidade, nfio concorda que os operadores
devam publicar os seus indicadores.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Entende a ANAC manter a proposta do regulamento, pois de acordo com o disposto no nimero 1 do artigo
38° do DL n° 7/2005, as empresas que oferecem servigos de comunicagdes eletrénicas acessiveis ao publico
estdo obrigadas a publicar e a disponibilizar aos utilizadores finais informag®es comparaveis, claras,
completas e atualizadas sobre a qualidade de servico que praticam. Assim, de modo a que o acima
estipulado seja cumprido com fiabilidade e comparabilidade dos dados publicados pelos operadores SMT,
no n°3 do artigo 15° a ANAC define a granularidade das medigGes, o periodo de referéncia a drea geografica
e o objeto de medigio que devem ser efetuados no &mbito das medigBes que irdo ser efetuado pelo
operador.
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Artigo 18° — Medigdes do operador SMT

4.A ANAC pode proceder a publicagio dos relatérios comparativos da qualidade do servico prestado
pelos operadores SMT, com base na informagéo recolhida nos termos previstos no artigo 16°, sem
prejuizo de utilizar os dados submetidos pelo operador SMT.

COMENTARIOS

A CVMbvel ndo concorda que a ANAC utilize os dados reportados pelos operadores devido & auséncia de
fiabilidade para efeitos de comparagdo publica. O relatério da Autoridade Reguladora deve ser feito,
utilizando somente as medidas aferidas pela mesma.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Esta prerrogativa estd em conformidade com o disposto na alinea ¢) do n°1 do artigo 106, do DL n°7/2005.
A comparabilidade serd feita de acordo com as informagdes reportadas no ambito do art. 15° do
Regulamento e nos moldes previamente definidos pela ANAC.

Artigo 18° — Medig¢des do operador SMT

5.Compete exclusivamente 3 ANAC a publicacio da informaciio recolhida nos termos previstos no
artigo 16°.

COMENTARIOS

A CVMbvel entende que a ANAC devera garantir que as medigdes sejam feitas nas mesmas condigdes,
permitindo a justa comparagio de resultados.

ENTENDIMENTO DA ANAC

As medicdes realizadas pela ANAC serfo efetuadas em simultdneo, ou seja, em igualdade de condiges
para todos os operadores, nos mesmos locais € com as mesmas parametrizagdes, permitindo uma analise
comparativa dos desempenhos observados. A realizagdo de testes serd suportada exclusivamente, por uma
solugdo técnica (hardware e software), processando-se de forma totalmente automética, permitindo o
estabelecimento homogéneo das condig8es de aferigio para os operadores ¢ a eliminac¢do de subjetividade
inerente ao utilizador humano.

Artigo 23° — Relatério da Autoridade Reguladora

O relatério de aferi¢io da qualidade do servigo elaborado pela ANAC deve conter, entre outros
elementos, as seguintes informagdes:

p) Periodo de referéncia; e \
NG :
W
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COMENTARIOS

A CVMbével considera que relativamente ao “Periodo de referéncia”, o relatério devera evidenciar que as
medigBes foram realizadas no mesmo petiodo, em paralelo, para ambas as operadoras.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Esta questfo j foi respondida no nlimero anterior.

Artigo 26° - Contrato de prestacdo do SMT

Com a adesdio a um plano de tarifario, considera-se estabelecido o Contrato de Prestagio do SMT,
que além de cumprir com o disposto no art.46° do Decreto-Legislativo n°7/2005, de 28 de Novembro,
deve ter as seguintes clausulas obrigatorias:

a) A descri¢do do seu objeto;
b)  As coimas e outros encargos moratérios apliciveis ao assinante, se houver;
¢)  As sancdes por ma utilizagio do servico e os recursos a que tem direito o assinante;

d) A descrigiio do sistema de atendimento ao assinante e o0 modo de proceder em caso de
solicitaches ou reclamacoes;

¢) A descriciio do procedimento de contestacio de débitos;

g) Os critérios de a alteragdo dos pregos, cuja periodicidade nfo pode ser inferior a 12 (doze)
meses. O modelo de contrato de prestacio do SMT deve permanecer & disposicio dos
interessados para consulta por meio da internet e de outro meio de facil e gratuito acesso.

COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que o art.® 46.° do DL n° 7/2005, estabelece as clausulas obrigatérias do contrato de
modo taxativo. Do ponto de vista de legalidade, ndo se pode por via regulamentar impor outras clausulas
obrigatérias. Defendendo que a excegdo do que consta da alinea j) (que deveria ser um n.° 2) o art.” nfo tem
qualquer utilidade ¢ pode perturbar, levando a um contrato pouco claro, prolixo e de dificil entendimento.

A CVMbvel entende que o artigo vai para além do previsto no DL n°7/2005 (artigo 25.9).
ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que é necessario salvaguardar no contrato as condigdes para o correto uso do servico,
inclusive os possiveis encargos pelo Utilizador.

Contrariamente 2o entendimento da Unitel T+ e da CVMovel, entende a ANAC que quando o artigo 46 °
dispde que “sem prejuizo do exposto na legislagdo aplicvel ao consumidor” estabelece como obrigatorias
as condicSes constantes no artigo e salvaguarda outras informagdes que devem constar no contrato e que
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s¥o interesse do consumidor, nomeadamente as situagdes que pdem em causa OS seus interesses
econdmicos, ou seja todas as situagdes que sdo necessdrias salvaguardar na relagdo contratual para que o
consumidor tenha informag#o prévia dos encargos que podera ter ao estabelecer o contrato, principalmente,
por se tratar de um contrato de adesdo.

Artigo 28° - Rescisdo do contrato de prestagdo de servigo

COMENTARIOS

A operadora Unitel T+ entende que o artigo regula a rescisdo a pedido do utilizador e a resolugdo do
contrato por parte do operador, com fundamento em incumprimento comprovado do utilizador. Contudo,
quanto a esta segunda hipdtese, importava ter em conta © detalhar, tendo em conta o art.° 50.° do DL
1n°7/2005. Tal ndo foi feito. Por outro lado entende a operadora que, apesar de ter ressalvado a necessidade
de que o pedido de rescisdo seja feito de “forma segura” néo especifica como deve o operador agir para
assegurar que o pedido feito por correio eletrénico seja feito por aquela forma.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que o regulamento em questdo serve de suporte para que as operadoras posteriormente
criem as condigBes para sua execugdo. Inclusive, estando previamente estipulado as condigdes de
funcionamento e as situagdes consideradas como incumprimento do servigo no contrato, facilmente sera
para operador materializar e fundamentar esse quesito.

A mesma linha de raciocinio se aplica a segunda questdo da operadora, pois as operadoras tém a
prerrogativa de criar as condigBes necessdrias para que 0s pedidos de rescisdo sejam feitos através do
correio eletrénico.

Artigo 28° - Rescisdo do contrato de prestacio de servico

1. O contrato de prestagido do SMT pode ser rescindido:
a) A pedido do assinante, a qualquer tempo;
COMENTARIOS

A operadora CVMGével considera que o contrato de prestagdo do SMT pode ser rescindido pelo utilizador a
qualquer tempo e propds que se acrescente no texto “salvo existéncia de periodos de fidelizagdo™”. Assim
como est4, é desadequado, na medida em que inibe a atividade comercial dos operadores.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera ANAC que mesmo em casos de perfodos de fidelizagdo continua o utilizador a ter a prerrogativa
de rescindir o contrato a qualquer tempo. Nesses casos especificos poderdio as operadoras acordar
previamente com o cliente as formas de rescisdo e de indemnizagdo pelo tempo em falta, respeitando o
principio da proporcionalidade.

19
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Artigo 28° - Rescisdio do contrato de prestagio de servico

2. A desativacio do “SIM Card” do assinante, decorrente da rescisio do contrato de prestacio do
SMT deve ser efetivada pelo operador em até 24 (vinte e quatro) horas, a partir da solicitacio, sem
qualquer encargo para o assinante.

COMENTARIOS

A operadora Unitel T+ defende que a desativagéo do cartdo SIM deve ser efetivada pelo operador até 24
horas, contados de forma descontinua. Assim, este art’ deve ser alterado incluindo 24 horas tteis.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Sera considerada a proposta na operadora na finalizagdo do Regulamento.
Artigo 28° - Rescisiio do contrato de prestacio de servico

4.0 operador deve permitir que o pedido de rescisio pelo assinante do contrato do SMT possa ser
feito, de forma segura, por meio dos seus servigos de atendimento, por correspondéncia registada, por
mensagem através do terminal mével do assinante, por correio eletronico e por quaisquer outros
meios definidos pelo operador.

COMENTARIOS

Nesse artigo considera a CVMével que por mensagem através do terminal mével do assinante”. Este meio
de rescisio deve ser retirado pois, por SMS, néo € seguro.

ENTENDIMENTO DA ANAC
A proposta apresentada pela CVMovel serd aceite na finalizagdo do documento.
Artigo 29° - Condicdes de prestacdo do SMT

1. A prestacio do SMT deve estar sempre associada a um plano de tarifario, que deve conter todas
as regras que estabelecam as condiges para prestacio do SMT, especialmente:

h) E proibido fazer cobrancas por chamadas on net nio completadas quando

COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que, nfio se entende o motivo subjacente & limitacfio desta regra as chamadas on-net.
Esta alinea devera ser alargada a todas chamadas.

ENTENDIMENTO DA ANAC
No documento final ser considerado a proposta da Unitel T+ de alagar a regra para todas as chamadas.
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COMENTARIOS

A operadora Unitel prop0s a alteragio dosn.%s 4 e 5 (na numeragdo que lhes foi conferida no documento em
consulta), de forma de permitir a ativagdo automatica do roaming pré-pago. Segundo os argumentos da
Operadora, este servigo & ativado automaticamente — e esta previsto na condigBes contratuais do Servigo -
em defesa do interesse proprio e direto do cliente, materializando, assim, o desiderato, da Unitel T+ e da
entidade reguladora, que ¢ a protego dos interesses economicos do cliente, conforme o disposto no n.° 1 do
art® 13 da Lei n.° 88/V/) 98, de 31 de Dezembro (aprova o regime de protegdo ¢ defesa dos consumidores) €
o respeito do direito do cliente, a informag&o e ao dever de ser informado, nos termos do n.° 1 do art® 11°da
referida lei.

Considera a operadora que com ativagdo do roaming pré-pago, esti a satisfazer o interesse do cliente,
permitindo-lhe usufruir do servigo e beneficiar das suas vantagens, no local onde ele se encontra. Com
efeito, se o servigo ndo fosse automatico, 0 cliente, fora de Cabo Verde, ndio poderia solicitar a sua ativac#o.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC relevante as preocupagdes apresentadas quanto a activago automatica do roaming,
desde de que seja devidamente salvaguardado o direito ao prévio consentimento do consumidor. Assim
sendo, na finalizagio do documento serd revisto o referido artigo no sentido de absorver a proposta da
operadora Unitel T+.

Artigo 30° - Divulgacio dos tarifarios

1.0 operador SMT deve submeter 3 ANAC, para efeitos de conhecimento e apreciacdo de todo e
qualquer tarifirio a ser oferecido aos seus utilizadores com antecedéncia minima de 8 (oito) dias
antes da sua divulgacio.

COMENTARIOS

A CVMoével nos seus comentérios, considera que a ANAC deve ter um prazo para se pronunciar sobre
plano de tarifario, defendendo que deve ser reposta a regra eliminada do n°3 do artigo 18 do Regulamento
em vigor e propds a defini¢do do prazo de 5 dias uteis para comunica¢io 2 ANAC, por considerar quer a
ANAC proporcionar dindmicas de mercado.

ENTENDIMENTO DA ANAC

As regras referentes s comunicagdes dos planos de tarifarios & ANAC estiio estabelecidas na Deliberagdo
n°® 4/CA/2008 de 4 de Maio.

Artigo 34° - Servico de Voz

1.A prestagido do servico de voz deve ser ininterrupta e sem quaisquer interferéncias, salvo casos
fortuitos ou de for¢ca maior.

21




/AN

" Agincia Nacional

Relatério de Consulta Publica sobre QoS Mével

COMENTARIOS

A CVMovel entende que o servigo de correio de voz s6 € gratuito para os clientes que tenham o servigo
ativo, devendo ter o operador o direito de cancelar o servigo por inatividade.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que o servigo de correio de voz s6 podera ser cancelado quando for considerado o
contrato rescindido com o Utilizador ¢ em conformidade com o estipulado no préprio regulamento.

Artigo 36° - Regras nas ofertas de SMS e MMS

b) Possibilitar a entrega da mensagem ao utilizador, em até 60 (sessenta) segundos, considerando o
estado do terminal movel do utilizador recebedor da mensagem;

COMENTARIOS

A Unitel T+ considera que apenas é possivel garantir o envio da mensagem nesse prazo para mensagens
intra-rede. Neste sentido, a operadora propds a seguinte redagdo:“possibilitar, dentro da mesma rede, a
entrega da mensagem ao utilizador até 60 segundos (...)”

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta da operadora serd considerada na finalizag@o do documento.

Artigo 36° - Regras nas ofertas de SMS e MMS

¢) Regras nas ofertas de SMS e MMSPossibilitar que a mensagem, nio entregue no prazo
estabelecido na alinea anterior, seja reenviada continuamente, pelo periodo de 24 (vinte e quatro)
horas, até ser recebida pelo utilizador;

COMENTARIOS

A Unitel T+ propde a revisdo de teste para clarificagéo da regra: “Possibilitar que mensagem ndo entregue
no prazo estabelecido na alinea anterior seja reenviada continuamente, pelo periodo méaximo de 24 (vinte e
quatro) horas, até ser recebida pelo utilizador;

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta da operadora sera considerada na finalizagéo do documento

Artigo 36° - Regras nas ofertas de SMS e MMS

d) Garantir que, no caso de nio entrega da mensagem on-net, apés o prazo estabelecido na alinea c), .
o utilizador que enviou a mensagem nio seja cobrado. N /\
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COMENTARIOS

A CVMovel propde que a obrigagdo da operadora ¢ a de entregar o SMS no seu centro de mensagem. A
partir dai, se o niimero de destino néo estiver correto ou no estiver disponivel, ou se estiver com memoria
cheia, j4 nio é da responsabilidade da operadora o facto de néo ser entregue 0 SMS ao destinatario. Mesmo
assim, os recursos de rede ja foram consumidos pelo niimero emissor.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A preocupagio da operadora serd analisada na finalizagéo do documento.

3.Nos termos do presente regulamento é considerado um SMS as mensagens curtas de até 160
caracteres.

COMENTARIOS

A Unitel T+ diz que considerando que existem carateres especiais, nomeadamente C, propomos a seguinte
alteragdo desta alinea: E considerado SMS as mensagens curtas até 160, sem carateres especiais.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Conforme referido na definiciio das mensagens, a proposta da operadora serd considerada na finalizag8o do
documento.

Artigo 37° - Regras na oferta da internet no SMT

3.Na prestacio do servigo de Internet, os operadores SMT tém obrigacio de notificar previamente o
utilizador:

a)Da ativacio do servi¢o no terminal moével;
COMENTARIOS

A CVMbvel considera que no texto, deve ser substituido “terminal mével” por “cartdo SIM” pois o
operador s6 garante fazer configuragdes/ativagSes no cartdo SIM pois néo tem controlo sobre o terminal
mével do cliente, que tem de ser configurado separadamente do cartdo SIM.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta da operadora serd considerada na finalizagdo do documento. No entanto entende a ANAC que as
operadoras devem informar o utilizador de como ativar o servigo no seu terminal.

Artigo 37° - Regras na oferta da internet no SMT

d)Do preco praticado pelo operador quando néo for ativado nenhum pacote, estando o servico ativo
no terminal; -~
J
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COMENTARIOS

A CVMbével considera que no texto, deve ser substituido “terminal mével” por “cartdo SIM” pois o
operador s6 garante fazer configuragdes/ativagdes no cartdo SIM pois ndo tem controlo sobre o terminal
mével do cliente, que tem de ser configurado separadamente do cartdo SIM.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta da operadora serd considerada na finalizagdo do documento. No entanto, entende a ANAC que
as operadoras devem informar o utilizador de como ativar o servigo no seu terminal.

Artigo 38° - Ciclo de vida de “SIM Card”

b) Estado Passivo - periodo de 60 (sessenta) dias que decorre de forma seguida, apés o término do
prazo de validade do carregamento, em que o utilizador nio efetua chamadas s6 recebe (aplicavel
apenas aos SIM Cards utilizados com servigo de voz);

COMENTARIOS

A CVMovel propde designagio de estado “Barrado” ao invés de estado “Passivo”. E diz néo entender esta
restricdo a servigo de voz (aplicavel apenas aos SIM Cards utilizados com servigo de voz)

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta apresentada no regulamento foi discutida com as operadoras CVMovel e Unitel T+ e chegou-se
a um entendimento no sentido de uniformizar os termos para as duas operadoras.

Quanto a preocupacio levantada pela operadora relativamente, ao periodo de vida dos SIM Card destinados
a dados, seré analisado juntamente com as operadoras na finalizagéo do Regulamento.

Artigo 38° - Ciclo de vida de “SIM Card”

4.Terminado o Estado Expirado o assinante dispde de um tempo de quarentena correspondente a um
més apés o término do contrato com o seu prestador para solicitar a reutilizagio do mamero no
operador ou requerer a portabilidade numérica.

COMENTARIOS

A CVMbével entende que ndo hd razBes para a existéncia deste numero, dado todo o ciclo anterior. Assim
sendo, propds a eliminagio da alinea, por considerar que exige grandes custos associados a cada
numeragio.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera a ANAC que ndo ha razdes para eliminagdo do nimero 4 do artigo 38° referente ao tempo de
quarentena, uma vez que este tempo estd em conformidade com o definido no Regulamento di‘;/\

)
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Portabilidade e deveria ser do conhecimento da operadora. Por isso, a ANAC estranha esse pedido de
eliminacfo do artigo com o argumento em grandes custos.

Artigo 39° - Validade de Carregamento do “SIM Card”

4. Apbs o periodo de validade de um carregamento, tendo o utilizador ainda saldo no seu SIM Card,
deve o operador permitir a reutilizacio desse saldo, uma inica vez para efectuar uma nova
recarga, a ser utilizado num prazo de 30 dias.

COMENTARIOS

A operadora CVMoével sugeriu a remogao do artigo por considerar que tem impacto direto nas condi¢des de
comercializagdo dos operadores e, porque, existem servigos nfo dependentes da validade de carregamentos
(como o Grilo Livre).

Considera, contudo, que se o artigo se mantiver, o N°5 deve ressalvar a seguinte condigdo: Esta facilidade
devera ser permitida mediante o débito minimo de 50$00 do saldo do cliente.

A Unitel T+ considera que este numero néo ¢ claro e carece de maior detalhe, pois, a operadora considera
que apds o periodo de validade do carregamento se o cliente tiver saldo, este fica suspenso até o cliente
efetuar um outro carregamento e, se aplicavel, reativar o cartdo. Sendo que a reutilizagdo do saldo devera
ser feita nos termos e condi¢des comerciais da recarga praticadas pelo operador, acumulando o saldo
remanescente ao atual e prorrogando a validade do cartio SIM.

ENTENDIMENTO DA ANAC

A proposta de revisfio apresentada teve em considerago os alegados constrangimentos apresentados pelos
operadores na implementagdo do n° 4 do artigo 27° do Regulamento em vigor. No entanto entende a ANAC
que o saldo disponivel no cartéio é do cliente, pelo que devem ser criadas as condigBes para que os clientes
reutilizem o saldo disponivel no cartdo apds o periodo de validade de carregamento.

Artigo 40° - Suspensio de servico

1.0 utilizador cumpridor pode requerer ao operador a suspensio, sem énus, da prestagio do servigo,
uma dnica vez, a cada periodo de 12 (doze) meses, pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias e o0 maximo
de 120 (cento e vinte) dias, mantendo seu numero activo e a possibilidade de restabelecimento da
prestagio do servigo no mesmo terminal mével.

COMENTARIOS

A CVMovel considera que o servigo de suspensdo devera ser pago, uma vez que o operador tem custos
administrativos com o mesmo, a exemplo da alteragdo dos sistemas de billing e faturagdo, bem como, da
criagdo e implementagio de um processo.

|
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A Unitel T+ considera que atendendo & existéncia de custos relativos a licengas na numeragéo, a gestdo da
numeracdo e ao dimensionamento do sistema, devera ser possivel ao operador cobrar um valor, orientados
aos custos, para o procedimento em apreco.

ENTENDIMENTO DA ANAC

Este artigo serd reformulado no sentido de considerar as propostas apresentadas pelas duas operadoras.

Artigo 40° - Suspenséio de servico

5.0 operador tem um prazo de 24 (vinte e quatro) horas para atender a solicitagio de suspensio e de
restabelecimento a que se refere este artigo.

COMENTARIOS

A Unitel T+ entende que o prazo de resposta deverd ser alterado para 24 horas em Uteis, atendendo a que se
trata de um processo administrativo.

ENTENDIMENTO DA ANAC

O artigo ser4 reformulado de forma a salvaguardar que o prazo seja considerado em dias uteis.

Anexos ao Regulamento
COMENTARIOS

Quanto ao Anexo I do Relatério, a operadora CVMével considera que as medigBes dos indicadores
PQSTM1 devam ser feitas através de ferramentas de performance management do operador.

No entanto, entende que as plataformas tém suas limitagBes de registos histéricos, tudo dependendo da
granularidade das medidas observadas. Por esse facto, defende que podera inviabilizar elaboragfo de
relatérios solicitados muito tempo apds periodo de observagéo pretendido.

Na generalidade, os indicadores poderdo ser reportados. Contudo, sera necessario haver uma concerta¢do
prévia com a ANAC sobre as férmulas dos indicadores existentes e eventual necessidade de alteragdo. Por
exemplo, o indicador 1.2.2, de acordo com anélise de momento, o sistema atual ndo nos permite reportar o
mesmo; quanto ao indicador 1.3.3, serd necessario avaliar a possibilidade de reportar no sistema atual.

Quanto aos objetivos definidos no Anexo II, propds que o regulamento defina uma fase de observagéo dos
valores reportados pelos operadores e depois definir os objetivos adequando-os a realidade das redes em
Cabo Verde.

Considera ainda a operadora que havendo necessidade de criar os indicadores, tem de se avaliar a
possibilidade de definigdo dos sistemas existentes, podendo o tempo de implementagfio e validagdo ser

prolongado. ﬂ(\\\
A
\\
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ENTENDIMENTO DA ANAC

Relativamente & observagéo da operadora sobre as limitagSes de registos histéricos na plataforma, entende a
ANAC ser pertinente a sua preocupagéo, pelo que o periodo apresentado na proposta de Regulamento sera
revisto na finaliza¢do do documento.

Quanto aos indicadores 1.2.2 ¢ 1.3.3 do Anexo I, considera a ANAC que € relevante que os operadores
disponham de condigBes para permitir a medigdo desses indicadores, apos a entrada em vigor do
regulamento

Unitel T+
ANEXO 1

1.1.1. — A Unitel T+ entende que o valor apresentado é excessivamente exigente atendendo as
caracteristicas técnicas do servigo, pelo que solicitou a sua revisdo para 95%. Igualmente, considera que a
defini¢do do indicador deve ser revista nos mesmos moldes propostos em sede do art.® 4.° (relativo a
defini¢des).

1.2.2 — A defini¢do de tempo de envio SMS deve ser clarificada, designadamente para esclarecimento se
trata de tempo de entrega no SMSC ou no destino final.

PQSTM 2 —A Unitel T+ ndo concorda com a introdugdo de indicadores adicionais neste ambito. Sem
prejuizo, nio se consegue discernir minimamente o que - e como - se pretende medir com estes indicadores.

4.1. — Considera a Unitel que o indicador devera ser medido em horas uteis.
ENTENDIMENTO DA ANAC

Considera ANAC relevante a observagio da Unitel T+ no 1.2.2 do Anexo I, pelo que, na revisio do
documento serd definido o referido indicador.

Quanto 20 Parimetro PQSTM2, também entende a ANAC considerar as preocupacdes levantadas pela
operadora e o referido indicador sera objeto de reviséo.

IV. CONCLUSAO

A ANAC refletird a apreciagio efetuada no presente relatério no sentido provéavel de decisdo e fara os
aditamentos e as corregdes ja aceites.

~
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