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Qualidade de Servico
amag  Criterios de performance

INTERNATIONAL

QoS

 Caracteristicas de um servico de telecomunicacdes possibilitam
satisfazer necessidades explicitas e implicitas de um usuario

 Caracteristicas devem ser objetivamente observaveis/mensuraveis

« Quando séao definidas, tornam-se parametros e sao expressadas
por indicadores

Performance de rede Performance em outros aspectos

« Perda de pacotes  Tempo de entrega
« Laténcia « Tempo de reparo
* Queda de chamadas « Tempo de solucao de reclamacoes
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/' Qualidade de Experiéncia
il Expectativas do usuario e contexto
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QoE
Ve . Y ¢ . y \
* Nivel da qualidade que usuarios ‘acreditam’, ou sentem, ter
experimentado
)
] N N I
« Expressa como graus de satisfacao, ndao em termos
téecnicos
« Avaliada por pesquisas junto aos consumidores e
comentarios do proprio consumidor sobre niveis de servico

Qualidade de servico fim-a-fim + Expectativas do usuario e contexto
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/' Gestao da qualidade de servico
amag  Quatro pontos de vista
 Traduzida em
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parametros e meétricas

/
« Expressadaem

por empresas Requisitos de
\- QoS do usuario

N

( Metas ou faixas
de valores séao
definidas para os
parametros

uma descricao

QoS oferecido
pela empresa J

~

OJlSI=Ue-1p[o=T0[0) MedicOes dos
cEIERIN[JIEEEYW parametros sao
comparadas as
metas

QoS percebido
e pelo usuario
* Nivel de qualidade que
usuarios sentem ter
experimentado
« Componente J
gualitativo/quantitativo
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amal  Abordagens regulatorias
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/' Qualidade de Servico
amal  Abordagens regulatorias

INTERNATIONAL

= Q0S: Comando e controle

« Parametros e critérios de medicao
 Definicao de metas

 Coleta, validacao e pubicacéo de dados
« Acompanhamento, fiscalizacao e sancéao

mat QOE: Empoderamento de consumidores

« Comparacao de ofertas
» Teste de velocidade

« Mapas de cobertura

» Qutras aplicagoes

» Feedback dos usuarios

Transparéncia (autorregulacao)

« Operadores definem as proprias metas
« Publicacdo de resultados
» Codigo de conduta da industria
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/' Qualidade de Servico
amal  Abordagens regulatorias

INTERNATIONAL

= Q0S: Comando e controle

« Parametros e critérios de medicao
 Definicao de metas

 Coleta, validacao e pubicacéo de dados
« Acompanhamento, fiscalizacao e sancéao

Metas: servico universal

— -

mat QOE: Empoderamento de consumidores

« Comparacao de ofertas
» Teste de velocidade

« Mapas de cobertura

» Qutras aplicagoes

» Feedback dos usuarios

Transparéncia (autorregulacao)

« Operadores definem as proprias metas
« Publicacdo de resultados
» Codigo de conduta da industria
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* Pesquisas de satisfacao e ferramentas online

Surveys and online tools both available

Either a survey or an online tool available

Mo surveys or online tools available
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= Q0S: Comando e controle

« Parametros e critérios de medicao
 Definicao de metas

 Coleta, validacao e pubicacéo de dados
« Acompanhamento, fiscalizacao e sancéao

mat QOE: Empoderamento de consumidores

« Comparacao de ofertas
» Teste de velocidade

« Mapas de cobertura

» Qutras aplicagoes

» Feedback dos usuarios

Transparéncia (autorregulacao)

« Operadores definem as proprias metas
« Publicacdo de resultados
» Codigo de conduta da industria
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/' Qualidade de Servico
amal  Abordagens regulatorias

INTERNATIONAL

Pais Pesquisas de | Teste de Mapa de Ranking de
satisfacao velocidade cobertura* operadores

Argentina
Canada

Chile
v

Colébmbia J

México v
Estados
Unidos

* Somente servico movel
** Somente servico fixo
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= Q0S: Comando e controle

« Parametros e critérios de medicao
 Definicao de metas

 Coleta, validacao e pubicacéo de dados
« Acompanhamento, fiscalizacao e sancéao

mat QOE: Empoderamento de consumidores

« Comparacao de ofertas
» Teste de velocidade

« Mapas de cobertura

» Qutras aplicagoes

» Feedback dos usuarios

Transparéncia (autorregulacao)

» Operadores definem as proprias metas N L7
« Publicacdo de resultados Z NS
» Codigo de conduta da industria
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A Reino Unido N L7
anta  Resumo da metodologia 2 NS

INTERNATIONAL

* Pesquisa de satisfacao + uso de aplicativo

+ Aplicativo mede:
* Indicadores de rede
« Satisfacao do consumidor (notificacbes periodicas)

- Satisfacao do consumidor:

« Usuarios é questionado sobre a importancia dos servigos (voz,
download, navegacao e streaming)

» Usuarios avaliam satisfacdo em relacéo ao uso de
aplicativos/funcoes (WhatsApp, Gmail, Chrome, etc.)
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/ Pesquisas de satisfacao
amal  Minimizando risco de vieses

INTERNATIONAL

* Minimizar resultados enviesados requer atencao
« Amostragem: uso de varios meios na pesquisa

@ * Nao resposta (‘'s6 participa quem reclama’):

personalizacao do convite para participar

* Vieses de resposta (exemplos)
« Sim ou nao: tendéncia de dizer ‘sim’
« De 1 a 5: tendéncia de escolher extremos
« Desejo de aceitacdo: tendéncia de dar resposta esperada
« Ordem das perguntas gera diferentes resultados:

Componentes da satisfacdo —— Satisfac&o geral

Satisfacdo geral — Componentes da satisfacéo
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/' Consideracdes finais
amal  Papel da pesquisa de satisfacao

INTERNATIONAL

« Tendéncia de uso para empoderamento do
usuario

« Qutros instrumentos
« Exemplos ilustrativos da Europa:

* Reino Unido e Republica Tcheca combinam pesquisa
de satisfacdo com aplicativo

« Franca realiza drive tests e ranking de operadores
- Croacia, Alemanha e Suécia usam aplicativos

* Minimizar resultados enviesados ao medir
satisfacdo do consumidor requer atencao
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