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QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICAGOES ELETRONICAS (2019)

ANEXO - Questionario Anual - Grupos | a IX

Entidade:

Resp. preenchimento:
Telefone:

E-mail:

Data de referéncia da informacao (ano):

l. INVESTIMENTO EM COMUNICACOES ELETRONICAS

Unidade: Euros

INVESTIMENTO EM COMUNICACOES ELETRONICAS® Final do ano Comentarios
1.1 Investimento em comunicacdes eletronicas
1.1.1 do qual Investimento na rede fixa de telecomunicacdes?
1.1.1.1 do qual, investimento em redes de fibra 6tica

Il. ACESSOS DE ELEVADA QUALIDADE3
Unidade: Euros

1.1 Receitas’ Final do ano Comentarios
1.1 Receitas da Oferta de Acessos de Elevada Qualidade a Clientes de Retalho >’
1.1.2 Receitas da Oferta de Acessos de Elevada Qualidade a Clientes Grossistas 68
1.1.3 Total de Receitas de Acessos de Elevada Qualidade
1.2 Indicadores de Atividade® Unidade Final do ano Comentarios
1.2.1 Ndmero de Clientes de Retalho de Acessos de Elevada Qualidade 1 cliente
1.2.2 Numero de Clientes Grossistas de Acessos de Elevada Qualidade 1 cliente
1.2.3 Numero de Acessos de Elevada Qualidade alugados a Clientes Retalhistas por capacidade (Nacional) 1 circuito
1.2.3.1 Analbgicos 1 circuito
1.2.3.2 Digitais 1 circuito
1.2.3.2.1 <2 Mbps 1 circuito
1.2.3.2.2 12; 155] Mbps 1 circuito
1.2.3.2.3 > 155 Mbps 1 circuito
2.4 Numero de Acessos de Elevada Qualidade alugados a Clientes Retalhistas (Internacional) 1 circuito
1.2.5 NUmero de Acessos de Elevada Qualidade alugados a Clientes Grossistas por capacidade (Nacional)
11.2.5.1 Analbgicos 1 circuito
11.2.5.2 Digitais 1 circuito
1.2.5.2.1 <2 Mbps 1 circuito
11.2.5.2.2 12; 155] Mbps 1 circuito
11.2.5.2.3 > 155 Mbps 1 circuito
1.2.6 Numero de Acessos de Elevada Qualidade alugados a Clientes Grossistas (Internacional) 1 circuito
lll. SERVICO TELEFONICO FIXO (STF)
.1 Receitas” e Clientes Unidade Final do ano Comentarios
.11 Volume de Receitas (liquidas de descontos e IVA, em Euros) de clientes grossistas® de Servigo Telefénico Fixo 1 euro
1.1.2 Clientes ndo residenciais com mudiltiplas localizacdes™ 1 cliente
n.1.2.1 Dos quais incluem acessos indiretos do proprio operador 1 cliente
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QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICAGOES ELETRONICAS (2019)

(1.2 | Interligacdes Fixas

l.2.1 Trafego (minutos) Unidade Final do ano Comentarios
1.2.1.1 Originacéo (voz)

1.2.1.1.1 Originacao para servicos de pré-selecéo/selecdo chamada-a-chamada 1 minuto
1.2.1.1.2 Originag&o para nimeros curtos e niimeros néo geograficos (N&o carece de preenchimento)
21121 Para n.%s curtos e ndo geograficos do proprio prestador (total) (este trafego ndo gera uma receita grossista) 1 minuto
nm21121.1 Dos quais para a gama 760X 1 minuto
211212 Dos quais para a gama 707 e 708 1 minuto
211213 Dos quais para a gama 800 1 minuto
211214 Dos quais para a gama 808 e 809 1 minuto
1.2.1.1.2.2 Para n.°s curtos e nao geograficos de prestadores do grupo (total) 1 minuto
211221 Dos quais para a gama 760X 1 minuto
211222 Dos quais para a gama 707 e 708 1 minuto
.211.2.23 Dos quais para a gama 800 1 minuto
n.211224 Dos quais para a gama 808 e 809 1 minuto
1.2.1.1.2.3 Para n.°s curtos e nao geograficos de outros prestadores (total) 1 minuto
.21123.1 Dos quais para a gama 760X 1 minuto
1.211.23.2 Dos quais para a gama 707 e 708 1 minuto
1.21.1.2.3.3 Dos quais para a gama 800 1 minuto
1.2.1.1.2.3.4 Dos quais para a gama 808 e 809 1 minuto
1.2.1.1.2.4 Percentagem do total de trafego de originacdo entregue com recurso a interligacdo em IP %
1.2.1.2 Terminacdo (total) 1 minuto
.2.1.2.1 Percentagem do total de trafego terminado com recurso a interligacdo em IP %
1.2.1.2.2 De chamadas originadas em outros prestadores nacionais (total) 1 minuto
1.2.1.2.2.1 (das quais) Com origem nacional 1 minuto
11.2.1.2.2.1.1 (das quais) com origem na rede da MEO 1 minuto
1.2.1.2.2.2 (das quais) Com origem em paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) 1 minuto
11.2.1.2.2.2.1 (das quais) com origem na rede da MEO 1 minuto
11.2.1.2.2.3 (das quais) Com origem em paises fora do EEE 1 minuto
11.2.1.2.2.3.1 (das quais) com origem na rede da MEO 1 minuto
111.2.1.2.3 De prestadores de redes internacionais 1 minuto
11.2.1.2.3.1 Percentagem do total de trafego internacional terminado com recurso a interligacdo em IP %
111.2.1.2.3.2 (dos quais) Com origem em paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) 1 minuto
111.2.1.2.3.3 (dos quais) Com origem em paises fora do EEE 1 minuto
1.2.1.3 Regime de Reparticdo de Receitas (Nao carece de preenchimento)
111.2.1.3.1 De chamadas relativas a outros servicos especiais 1 minuto
1.2.1.4 Transito 1 minuto
1.2.1.4.1 Transito de trafego nacional 1 minuto
111.2.1.4.2 Transito de trafego internacional de entrada com destino a outro operador nacional 1 minuto
111.2.1.4.3 Transito de trafego internacional de saida com destino a redes internacionais 1 minuto
111.2.1.4.4 Percentagem do total de trafego com recurso a interligacdo em IP %
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QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICAGOES ELETRONICAS (2019)

l.2.2 Trafego (chamadas) Unidade Final do ano Comentéarios
1.2.2.1 Originagdao (voz)

.22.1.1 Originacao para servicos de pré-selecdo/selecdo chamada-a-chamada 1 chamada
12212 Originacéo para numeros curtos e numeros nédo geograficos (N&o carece de preenchimento)
.2.2.1.2.1 Para n.%s curtos e ndo geogréaficos do préprio prestador (total) (este trafego ndo gera uma receita grossista) 1 chamada
1.2.21.21.1 Dos quais para a gama 760X 1 chamada
1.2.2.1.2.1.2 Dos quais para a gama 707 e 708 1 chamada
1.2.2.1.2.1.3 Dos quais para a gama 800 1 chamada
1.2.2.1.2.1.4 Dos quais para a gama 808 e 809 1 chamada
1.22.1.2.2 Para n.°s curtos e ndo geograficos de prestadores do grupo (total) 1 chamada
.2.2.1.2.2.1 Dos quais para a gama 760X 1 chamada
1.2.2.1.2.2.2 Dos quais para a gama 707 e 708 1 chamada
1.2.2.1.2.2.3 Dos quais para a gama 800 1 chamada
1.2.2.1.2.2.4 Dos quais para a gama 808 e 809 1 chamada
1.2.2.1.2.3 Para n.°s curtos e ndo geograficos de outros prestadores (total) 1 chamada
1.2.2.1.2.3.1 Dos quais para a gama 760X 1 chamada
1.2.2.1.2.3.2 Dos quais para a gama 707 e 708 1 chamada
1.2.2.1.2.3.3 Dos quais para a gama 800 1 chamada
1.2.2.1.2.3.4 Dos quais para a gama 808 e 809 1 chamada
1.2.2.1.2.4 Percentagem do total de trafego de originacdo entregue com recurso a interligacdo em IP %
1.2.2.2 Terminacéo (total) 1 chamada
l.2.2.2.1 Percentagem do total de trdfego terminado com recurso a interligacdo em IP %
.2.2.2.2 De chamadas originadas em outros prestadores nacionais (total) 1 chamada
.2.2.2.2.1 (das quais) Com origem nacional 1 chamada
.2.2.2.2.1.1 (das quais) com origem na rede da MEO 1 chamada
.2.2.2.2.2 (das guais) Com origem em paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) 1 chamada
.2.2.2.2.2.1 (das quais) com origem na rede da MEO 1 chamada
1.2.2.2.2.3 (das quais) Com origem em paises fora do EEE 1 chamada
1.2.2.2.2.3.1 (das quais) com origem na rede da MEO 1 chamada
11.2.2.2.3 De prestadores de redes internacionais 1 chamada
22231 Percentagem do total de trdfego internacional terminado com recurso a interligacdo em IP %
111.2.2.2.3.2 (das guais) Com origem em paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) 1 chamada
11.2.2.2.3.3 (das quais) Com origem em paises fora do EEE 1 chamada
1.2.2.3 Regime de Reparticdo de Receitas (N&o carece de preenchimento)
1.2.2.3.1 De chamadas relativas a outros servicos especiais 1 chamada
11.2.2.3 Transito 1 chamada
1.2.2.3.1 Transito de trafego nacional 1 chamada
11.2.2.3.2 Transito de trafego internacional de entrada com destino a outro operador nacional 1 chamada
111.2.2.3.3 Transito de trafego internacional de saida com destino a redes internacionais 1 chamada
111.2.2.3.4 Percentagem do total de trdfego que utiliza interligacdo em IP %
1.2.3 Receitas Grossistas (euros)® Unidade Final do ano Comentarios
1.2.3.1 Originacéo (voz)

1.2.3.1.1 Originacao para servi¢cos de pré-selecédo/selecdo chamada-a-chamada 1 euro
1112.3.1.2 Originacdo para niimeros curtos e nimeros ndo geograficos (Nao carece de preenchimento)
11.2.3.1.2.1 Para n.°s curtos e nao geograficos de prestadores do grupo (total) 1 euro
N.23.1.2.1.1 Dos quais para a gama 760X 1 euro
1.2.3.1.2.1.2 Dos quais para a gama 707 e 708 1 euro
1.2.3.1.2.1.3 Dos quais para a gama 800 1 euro
1.2.3.1.2.1.4 Dos guais para a gama 808 e 809 1 euro
111.2.3.1.2.2 Para n.°s curtos e nao geograficos de outros prestadores (total) 1 euro
N.23.1.2.2.1 Dos quais para a gama 760X 1 euro
1.2.3.1.2.2.2 Dos quais para a gama 707 e 708 1 euro
112.3.1.2.2.3 Dos quais para a gama 800 1 euro
.2.3.1.2.2.4 Dos quais para a gama 808 e 809 1euro
11.2.3.1.2.3 Percentagem do total de receitas de originacdo associadas ao trafego com recurso a interligacéo IP %
1.2.3.2 Terminacao (total) 1 euro
1.2.3.2.1 Percentagem do total de trafego terminado com recurso a interligacdo em IP %
111.2.3.2.2 De chamadas originadas em outros prestadores nacionais (total) 1 euro
.2.3.2.2.1 (das quais) Com origem nacional 1 euro
1.23.2.2.1.1 (das guais) com origem na rede da MEO 1 euro
111.2.3.2.2.2 (das guais) Com origem em paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) 1 euro
1.23.2.221 (das guais) com origem na rede da MEO 1 euro
111.2.3.2.2.3 (das guais) Com origem em paises fora do EEE 1 euro
1.2.3.2.23.1 (das guais) com origem na rede da MEO 1 euro
1.2.3.2.3 De prestadores de redes internacionais 1 euro
.23231 Percentagem do total de trafego internacional terminado com recurso a interligacdo em IP %
123232 (das quais) Com origem nacional 1 euro
111.2.3.2.3.3 (das guais) Com origem em paises do Espaco Econémico Europeu (EEE) 1 euro
111.2.3.2.3.4 (das quais) Com origem em paises fora do EEE 1 euro
11.2.3.3 Regime de Reparticdo de Receitas (N&o carece de preenchimento)
111.2.3.3.1 De chamadas relativas a outros servicos especiais 1 euro
11.2.3.3 Trénsito 1 euro
2331 Transito de trafego nacional 1 euro
111.2.3.3.2 Transito de trafego internacional de entrada com destino a outro operador nacional 1 euro
11.2.3.3.3 Transito de trafego internacional de saida com destino a redes internacionais 1 euro
11.2.3.3.4 Percentagem do total receitas associadas a trafego que utiliza interligacao em IP %
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QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICAGOES ELETRONICAS (2019)

IV. NUMEROS NAO GEOGRAFICOS e NUMEROS CURTOS

Unidade: Euros

V.1 Receitas de numeros ndo geograficos Final do ano Comentarios
Iv.1.1 Volume de Receitas (liquidas de descontos e IVA, em Euros) associado aos niumeros nao geogrélficos11
vV.1.1.1 (do qual) Volume de Receitas retalhistas’
Iv.1.1.2 (do qual) Volume de Receitas de clientes do niimero nao geogréﬁco12
V21 Volume de Receitas (liquidas de descontos, de pagamentos a clientes do nimero néo geografico e de IVA,

-~ em Euros) associado aos nimeros ndo geoaréficos™
V.2 Trafego em minutos de numeros ndo geograficos e numeros curtos Unidade Final do ano Comentarios
Iv.2.1 Comunicag¢des de voz originadas com resposta / SAIDA (outgoing ) do Servico telefénico Fixo (N&o carece de preenchimento)
Iv.2.1.1 Trafego em minutos para nimeros nédo geograficos suportados na rede do préprio operador™ 1 Minuto
IvV.2.1.2 Trafego em minutos para nimeros curtos suportados na rede do proprio operador® 1 Minuto
V2.2 Numero de minutos de comunicacfes de voz originadas com resposta / Entrada (incoming ) do Servico

o Telefonico Fixo (Nao carece de preenchimento)
IvV.2.2.1 , . . , ~ . . " .

Trafego em minutos de clientes de outros operadores para niumeros ndo geograficos do préprio operador 1 Minuto

V23 Numero de minutos de comunica¢fes de voz originadas com resposta / SAIDA (outgoing ) do Servico

B Telefénico Mével (Nao carece de preenchimento)
IV.2.3.1 . . , , ~ e - .

Trafego em minutos para nimeros curtos e nimeros nédo geograficos suportados na rede do préprio operador’ 1 Minuto

V.3 Trafego em chamadas de nimeros nédo geograficos e nimeros curtos Unidade Final do ano Comentarios
Iv.3.1 Comunicag¢des de voz originadas com resposta / SAIDA (outgoing ) do Servico telefénico Fixo (N&o carece de preenchimento)
Iv.3.1.1 Trafego em chamadas para nimeros ndo geograficos suportados na rede do proprio operador* 1 Chamada
Iv.3.1.2 Trafego em chamadas para nimeros curtos suportados na rede do préprio operador?®® 1 Chamada

V. SERVICO DE ACESSO A INTERNET (SAl) em local fixo

Unidade: Euros

V.1 Receitas’ Final do ano Comentarios
V.11 Volume de Receitas_de clientes grossistas6 de acesso a Internet em banda larga

V.2 Indicadores de Atividade Unidade Final do ano Comentarios
V.2.1 Mudanca de operador de banda larga fixa *® (N&o carece de preenchimento)

V.2.1.1 Tempo maximo necessario & terminag&o do contrato para os melhores 95% dos casos *° dias

V.2.1.2 Tempo maximo necessario para ligagao a rede para os melhores 95% dos casos 20 dias

V.3 Bandwidth Unidade Final do ano Comentarios
v.3.1 Used international Internet bandwidth (traffic) * Mbps

V.3.2 Lit/equipped international Internet bandwidth % Mbps
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QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICAGOES ELETRONICAS (2019)

VI. ACESSO MOVEL A INTERNET - 4G

Unidade Final do ano Comentarios
VI.1 Numero de acessos moveis efetivamente utilizados para acesso a Internet em banda larga através de 4G% N.° acessos moéveis
VI.1.1 dos quais com ligacdo através de PC/tabIet/pen/router24 N.° acessos moéveis

Unidade Final do ano Comentarios
VI.2 TRAFEGO DE DADOS - Tréafego PS relativo a rede 4G* GB

VIl. SERVIICO DE TRANSMISSAO DE DADOS (STD)

Unidade: Euros

VIl.1 Receitas’ Final do ano Comentarios
VIL11 Receitas de STD"**

VII.2 Indicadores de Atividade Unidade Final do ano Comentarios
Vil2.1 STD?® (N&o carece de preenchimento)

VIL2.1.1 Numero de clientes do servico de transmissao de dados 1 cliente

VIL2.1.2 Trafego total gerado pelo servico de transmissédo de dados GB

VIll. SMRP/TRUNKING

Unidade Final do ano Comentérios
VIl Numero de clientes 1 Cliente
VIINL2 Numero de terminais ativos 1 Terminal
VIIL3 Trafego de saida-chamadas 1 Chamada
VillL4 Trafego de saida-minutos 1 Minuto
VIIL5 Trafego de dados (N&o carece de preenchimento)
VIIL5.1 Numero de chamadas de dados (milhares) 1000 Chamadas
VIIIL5.2 Volume de dados 1 MB
IX. OUTROS
IX.1 Indicadores de Atividade de Redes Publicas de Comunicac¢des Eletrénicas Unidade Final do ano Comentarios
IX.1.1 Fibra Otica (N&o carece de preenchimento)
IX.1.1.1 Total de fibra 6tica instalada na rede de acesso/distribuicao km par
1X.1.1.2 Total de fibra 6tica instalada na rede de transporte km par
IX.1.2 Cabo Coaxial (N&o carece de preenchimento)
1X.1.2.1 Total de cabo coaxial instalado na rede de acesso/distribuicdo (inclui acessos hibridos fibra-coaxial) km par
1X.1.2.1.1 dos quais em acessos hibridos fibra-coaxial km par
1X.1.2.2 Total de cabo coaxial instalado na rede de transporte km par

Unidade: Euros

IX.2 Outras Receitas de Comunicacdes Eletrénicas” Final do ano Comentarios
IX.2.1 Outras receitas de comunicacdes eletronicas néo incluidas nos questionarios trimestrais e anual?’
1X.2.1.1 Receitas de Teledifusdo
1X.2.1.2 Receitas de aluguer de capacidade
1X.2.1.3 Oultras receitas
IX.2.1.4 (Especifigue. Insira tantas linhas quanto necessério.)
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ANEXO - Questionario Anual - Definicdes dos Grupos | a IX

Nota Indicador Descrigao
1 Investimento em comunicagdes|Inclui o investimento em todas as redes de telecomunicagdes, a custos técnicos, i.e. inclui imobilizagSes corpdreas, incorpdéreas e adiantamentos a fornecedores de imobilizado. Devem
eletrdnicas ser excluidos os valores das licencas.
5 Investimento na rede fixa de|Inclui todo o investimento na rede fixa, a custos técnicos i.e. inclui imobilizagdes corpdreas, incorpdreas e adiantamentos a fornecedores de imobilizado. Devem ser excluidos os valores
telecomunicagdes das licencas.
Devem ser considerados “Acessos de Elevada Qualidade” todos os meios de uma rede publica de comunicagdes eletrénicas que proporcionam capacidade de transmissdo entre dois
pontos terminais com um elevado nivel de qualidade de servigo e que sejam distinguiveis dos acessos disponibilizados no mercado de grande consumo:
. - sem contengdo e débito simétrico;
3 Acessos de Elevada Qualidade N | L .
- com contengdo (até 1:20) e débito simétrico ou assimétrico;
- sem contengdo e débito assimétrico.
Ndo devem ser contabilizadas receitas anteriormente reportadas no ambito dos questionarios trimestrais (dos Servicos Moveis e dos Servicos de Comunicacdes Eletronicas em local fixo
e VoIP ndmada), exceto no indicador IV.1.
4 Receit O valor de receitas de um dado servi¢o ndo pode ser reportado em dois indicadores diferentes, uma vez que esta forma de contabilizagdo daria origem a uma duplicagdo de receitas.
eceitas . , o
Devem ser incluidas as receitas intra-grupo.
As receitas devem ser reportadas em euros, liquidas de descontos e IVA e acumuladas desde o inicio do ano.
5 Receitas Retalhistas Receitas provenientes da prestagdo de servigos a clientes retalhistas. Sdo clientes de retalho todos os clientes finais deste servigo, ou seja, aqueles que ndo utilizam o servigco em causa
como um consumo intermédio de outro servico de comunicacdes eletrdnicas.
Receitas provenientes da presta¢do de servigos a outros operadores e prestadores. S3o clientes grossistas todos os operadores e prestadores de servigos de comunicagdes eletrénicas
6 Receitas Grossistas que os utilizem como consumo intermédio dos servigos de comunicag¢des eletrénicas que prestam. Estes servigcos podem ser utilizados para desenvolver a sua rede prépria e/ou como
suporte para o fornecimento de outros servigos de comunicagdes eletronicas vendidos a jusante aos seus clientes finais, e.g. revenda de trafego.
As receitas de Acessos de Elevada Qualidade retalhistas devem excluir as receitas de Servigo de Acesso a Internet - retalhistas - ja reportadas no questionario trimestral de redes e
. . servicos de comunicagdes eletrdnicas e as receitas de Servigo de Transmissdo de Dados (STD).
Receitas retalhistas de Acessos de Elevada N . , . Lo . . . - . . .
7 Qualidad Caso nado seja possivel desagregar as receitas dos circuitos alugados retalhistas das receitas do Servigo de Transmissdo de Dados, devera ser reportada a totalidade dessas receitas no
ualidade . N . - L L
indicador STD. Deve ter-se em atengdo que as mesmas receitas ndo podem ser reportadas em dois indicadores distintos.
8 Receitas grossistas de Acessos de Elevada|Caso ndo seja possivel desagregar as receitas dos Acessos de Elevada Qualidade grossistas das receitas do Servigo de Transmissdo de Dados, deve ser reportada a totalidade dessas
Qualidade receitas no indicador STD. Deve ter-se em atengdo que as mesmas receitas ndo podem ser reportadas em dois indicadores distintos.
Indicadores de Atividade de Acessos de . . . , , . e . . . .
9 Elevada Qualidade Nas situagdes em que a oferta de Acessos de Elevada Qualidade é efetuada através de sistemas de telecomunicagdes via satélite, este aspecto deve ser devidamente identificado.
V. uali
Numero de clientes ndo residenciais que disponham de acessos em mais do que um local fixo.
Clientes ndo residenciais com multiplas , . N . L . e e a e N . .
10 localizach Trata-se do numero de clientes ndo residenciais que disponham de varias filiais, dependéncias ou edificios em localizages distintas em que o prestador assegura a oferta do servigo
ocalizagBes . . . . . S
¢ telefénico em local fixo em modalidade "stand-alone " (independentemente de ser prestado por acesso direto ou indireto).
Preenchido pelos detentores do nimero nao geografico.
. . N3do devem ser deduzidos os pagamentos efetuados a outras entidades, decorrentes nomeadamente de custos de interligagdo e custos com conteldos ou pagamentos aos clientes que
1 Volume de Receitas associado aos tili i
utilizam o numero.

numeros nao geograficos

Devem ser deduzidos eventuais descontos e o IVA.




Volume de Receitas de clientes do numero

12 . . Incluir as receitas geradas pelo cliente do nimero ndo geografico (mensalidades ou outras receitas).
ndo geografico
Preenchido pelos detentores do nimero nao geografico.
Volume de Receitas liquido associado aos . . L. . . . . , . .
13 ] N L. Incluir as receitas liquidas geradas. Devem ser deduzidos eventuais descontos, pagamentos aos clientes que utilizam o nimero e o IVA. Ndo devem ser deduzidos os pagamentos de
numeros ndo geograficos . .
interligacdo.
Numero de minutos ou chamadas (consoante a unidade de reporte) do servigo telefénico em local fixo originados por clientes do prestador e terminados em nimeros com prefixos 800,
802, 808, 809, 884, 707, 708, 760, 761 e 762 suportados na rede do proprio prestador.
Trafego para numeros ndo geograficos L, . .
14 L, Exclui trafego originado em postos publicos.
suportados na rede do préprio operador
Devera ser contabilizado o trafego gerado por clientes de acesso direto e por clientes de acesso indireto do proprio prestador.
Numero de minutos ou chamadas (consoante a unidade de reporte) do servigo telefénico em local fixo originados por clientes do prestador e terminados em niimeros curtos
suportados na rede do prdprio operador.
15 Trafego para numeros curtos suportados|Por “nimeros curtos” entende-se os nimeros cujo comprimento é inferior aos outros nimeros do PNN (9 digitos), variando o seu comprimento de trés a seis digitos. Sdo exemplos de
na rede do préprio operador ndmeros curtos os niumeros 112, 1414, 116000. Os cddigos que permitem a sele¢do dos prestadores de acesso indireto (selegdo e pré-selecdo de chamadas) tém por vezes a designagdo
genérica de "numeros curtos", embora sejam prefixos que permitem a selegao de diferentes formatos de numeros, redes ou servigos, mas que ndo sao parte do numero. Ver “nimeros
curtos” definidos no Plano Nacional de Numeragdo, com exce¢do dos niumeros 10xy.
Trafego em minutos de clientes de outros
16 operadores para numeros nao geograficos|Niumero de minutos originado noutros prestadores e terminado em numeros curtos e nao geograficos suportados na rede do préprio operador.
do proprio operador
Trafego em minutos para numeros curtos| . . . . L. i . 3 , .
i N o Numero de minutos originados pelos clientes do servigo telefénico mével do prestador e terminados em nimeros curtos e numeros com prefixos 800, 802, 808, 809, 884, 707, 708, 760,
17 e numeros ndo geograficos suportados na L
L, 761 e 762 suportados na rede do préprio prestador.
rede do préprio operador
Estes indicadores destinam-se a medigdo do tempo necessario a mudanga de operador no servigo de banda larga fixa. Considerar apenas os processos que correspondam ao percentil
18 Mudanga de operador de banda larga fixa |95 dos melhores casos de cada um dos indicadores solicitados. As demoras imputaveis ao cliente ndo devem ser contabilizadas. Devem ser excluidos os processos em que o cliente
solicita uma instalagdo ou rescisdo do contrato em data posterior a que resulta do tempo standard proposto pelo prestador.
Numero de dias de calendario necessarios para rescindir um contrato residencial, medido desde a iniciativa do cliente até a data de rescisdo do contrato. RescisGes de contratos com
periodos de fidelizagdo aos quais estdo associados descontos ndo devem ser considerados.
19 Tempo maximo necessario a terminagdo
do contrato Considerar apenas os processos que correspondam ao percentil 95 dos melhores casos. As demoras imputaveis ao cliente ndo devem ser contabilizadas. Devem ser excluidos os
processos em que o cliente solicita a rescisdo do contrato em data posterior a que resulta do tempo standard proposto pelo prestador.
Numero maximo de dias de calendario necessarios para efetuar a ligagdo de um cliente residencial, medido desde a inicializagdo do processo (que pode ser a assinatura do contrato) até
a disponibilizagdo do servigo. O tempo inerente a rescisdo do contrato anterior ndo deve ser contabilizado.
20 Tempo maximo necessario para ligagdo a

rede

Considerar apenas os processos que correspondam ao percentil 95 dos melhores casos. As demoras imputaveis ao cliente ndo devem ser contabilizadas. Devem ser excluidos os
processos em que o cliente solicita uma instalagdo em data posterior a que resulta do tempo standard proposto pelo prestador.




Used international Internet bandwidth

Neste indicador, os prestadores que disponham ou oferecam ligagcdes internacionais (“gateway internacional ), devem reportar todos os tipos de trafego cursado durante o ano de
referéncia nos seus circuitos internacionais, independentemente do tipo de suporte/tecnologia utilizado.

21 . No caso do trafego de entrada ser superior ao trafego de saida, deve apenas ser reportado o trafego de entrada, e vice-versa. A unidade de reporte é Mbps. (Ou seja, o indicador em
(traffic) . . L T . . .
causa deve refletir a soma o total de bits cursado nos circuitos internacionais dividido pelo nimero de segundos do ano ou método equivalente).
Neste indicador, os prestadores que dispdem ou oferecem servigos de “gateway internacional ”, devem reportar a capacidade dos seus circuitos internacionais no final do ano de
. . . . referéncia, independentemente do tipo suporte/tecnologia utilizado.
Lit/equipped international Internet . 3
22 . A unidade de reporte é Mbps.
bandwidth ) .
Deve ser excluida a capacidade de reserva.
Numero de acessos moveis que, no final do ano, e no ambito do contrato estabelecido com o prestador efetivamente estabeleceram sessées PDP (Packet Data Protocol ) para acesso a
Numero de acessos moéveis efetivamente [Internet (APN) em banda larga através do standard LTE, nos ultimos 30 dias, i.e. registaram trafego neste periodo.
23 utilizados para acesso a Internet em banda
larga através de 4G Considera-se neste ambito banda larga as comunicagdes de dados com débitos de transmissdo contratados iguais ou superiores a 256kbps.
[dos quais] recorreram a PC/tablet /pen [router nos ultimos 30 dias (i.e. excluem-se os assinantes que recorreram a terminais moveis, vulgo telemdveis, smartphones, etc...),.
Numero de acessos moéveis efetivamente
24 utilizados para acesso a Internet em banda |Excluem-se os acessos em local fixo suportados na rede moével.
larga através de 4G, com recurso a
PC/tablet/pen/router No que diz respeito aos equipamentos utilizados remete-se supletivamente para a definigdo do indicador 1.6.3.3.1 do questionario trimestral.
Trafego (em GB) relativo ao acesso mével a Internet originado nas redes 4G.
, ) . Trata-se do volume de trafego PS (packet switched ) originado na rede LTE relativo ao volume de sessGes PDP (Packet Data Protocol ) de acesso a APN Internet, medido em gigabytes
Trafego de dados - trafego PS relativo a
25 (GB).
rede 4G
Deve ser considerado o trafego gerado nos ultimos 6 meses do periodo de reporte.
26 Servigos de Transmissdo de Dados Servigos de transmissdo de dados suportados nas tecnologias Frame Relay , IP MPLS, Ethernet, etc.
Receitas de CE ndo incluidas nos outros questiondrios (designadamente ndo incluidas no questiondrio anual) e que sejam consideradas no calculo dos rendimentos relevantes para
27 Outras receitas de Comunicagdes efeitos de pagamento de taxas, como por exemplo receitas de Teledifusdo, receitas de aluguer de capacidade, receitas de telex, receitas do Servico mével maritimo, etc.

Eletrénicas (CE)

Especifique (inserir tantas linhas quanto as necessdrias ).




ANEXO - Questionario Anual - Grupo X: Acessos por Codigo Postal - Especificacdes da base de dados a remeter a ANACOM

Nome do ficheiro: ANACOMYYYYMMDD-[NOME DO OPERADOR].txt;
Primeira linha: com cabecalho de acordo com a segunda coluna da tabela seguinte;

Campos: de acordo com o referido na tabela seguinte;

“u,n

Separador de campos: “;

Campos |Descrigao

Especificagao

1 Cadigo Postal

Caddigo postal (7 digitos).
Este campo devera ter sempre 7 digitos.

Nos casos pontuais em que a informacao sobre determinados acessos / assinantes / alojamentos ndo se encontre disponivel com desagregacéo por cédigo postal de 7
digitos, o mesmo indicador devera ser desagregado por codigo postal de 4 digitos e ser registado com o formato xxxx000.

Numero de acessos de clientes residenciais do Servigco
de Acesso a Internet em Banda Larga Fixa

Acessos do Servico de Acesso a Internet em Banda Larga Fixa (SAl), de clientes residenciais, contabilizados no indicador 1.4 do questionario trimestral sobre redes e
servigos de comunicacdes eletronicas, no final do ano ("Acessos associados ao servigo de acesso a Internet em local fixo ).

Devera ser considerado acesso de cliente residencial o acesso do utilizador que ndo utilize maioritariamente o servico em causa como consumo intermédio da atividade
econdmica desenvolvida. Poderdo ser utilizados outros critérios equivalentes, devendo os mesmos, nestes casos, ser explicitados.

Deverao ser contabilizados os acessos no cédigo postal correspondente a morada onde se encontra fisicamente instalado o acesso.

Numero de acessos de clientes nao residenciais do
Servico de Acesso a Internet em Banda Larga Fixa

Acessos do Servico de Acesso a Internet em Banda Larga Fixa (SAl), de clientes ndo residenciais, contabilizados no indicador 1.4 do questionario trimestral sobre redes e
servigos de comunicacdes eletronicas, no final do ano ("Acessos associados ao servigo de acesso a Internet em local fixo ).

Deverd ser considerado acesso de cliente ndo residencial o acesso do utilizador que utilize maioritariamente o servico em causa como consumo intermédio da atividade
econdmica desenvolvida. Poderéo ser utilizados outros critérios equivalentes, devendo os mesmos, nestes casos, ser explicitados.

Deverdao ser contabilizados os acessos no codigo postal correspondente a morada onde se encontra fisicamente instalado o acesso.

Numero de acessos equivalentes de clientes
residenciais do Servigo do STF

Acessos principais do servigo telefonico em local fixo (STF), instalados a pedidos de clientes residenciais, contabilizados no indicador 1.2.2 do questionario trimestral sobre
redes e servicos de comunicagdes eletrénicas, no final do ano. Devem ser considerados 0s acessos equivalentes.

Deverd ser considerado acesso de cliente residencial o acesso do utilizador que ndo utilize maioritariamente o servico em causa como consumo intermédio da atividade
econdmica desenvolvida. Poderao ser utilizados outros critérios equivalentes, devendo os mesmos, nestes casos, ser explicitados.

Deverdao ser contabilizados os acessos no codigo postal correspondente a morada onde se encontra fisicamente instalado o acesso.

Numero de acessos equivalentes de clientes ndo
residenciais do Servico do STF

a1

Acessos principais do Servico Telefénico em local Fixo (STF), instalados a pedido de clientes nado residenciais, contabilizados no indicador 1.2.2 do questionario trimestral
sobre redes e servigos de comunicagdes eletrénicas, no final do ano. Devem ser considerados 0s acessos equivalentes.

Deverd ser considerado acesso de cliente ndo residencial o acesso do utilizador que utilize maioritariamente o servico em causa como consumo intermédio da atividade
econdmica desenvolvida. Poderéo ser utilizados outros critérios equivalentes, devendo os mesmos, nestes casos, ser explicitados.

Deverdao ser contabilizados os acessos no codigo postal correspondente a morada onde se encontra fisicamente instalado o acesso.

Numero de assinantes do Servigo de Distribuigdo dos
Sinais de Televiséo por Subscricdo

(2]

Numero de clientes abrangidos por, pelo menos, uma relacdo contratual em vigor, nomeadamente nas modalidades de subscritor do servigo de distribuicdo de sinais de
televisdo por subscricdo ou de um pacote de servicos que inclua o servigo de distribuicdo de sinais de televisdo por subscricdo (por exemplo double play, triple play,
qguadruple play ou quintuple play), no final do trimestre em causa.

Contabilizar “1 assinante” no cédigo postal por morada, independentemente do nimero de servigos ou pacotes de servigos subscritos.




QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICAGOES ELETRONICAS (2019)

ANEXO - [TEMPLATE] Questionario Anual - Grupo X: Acessos por Codigo Postal
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6_Numero_de_as
sinantes_do_Ser
vico_de_Distribui
¢do_dos_Sinais_
de_Televisdo_po
r_Subscricéo
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QUESTIONARIO ANUAL DE COMUNICACOES ELETRONICAS (2019)

ANEXO - Questionario Anual - Grupo XlI: Solicitacdes

Entidade:

Resp. preenchimento:

Telefone:

E-mail:

Data de referéncia da informacao (ano):

N.° de indicador

Indicador

X1. SOLICITACOES RECEBIDAS

Unidade

Ano X Notas

1.1 Numero de Solicitacbes

.1.1 (das quais) Reclamacdes 1 Reclamagéo
.11.1.1 Por assunto -
11.1.1.1 Atendimento ao cliente 1 Reclamagéo
.1.1.1.2 Avaria do servico 1 Reclamagéo
.11.1.1.3 Ligacdo inicial ou alteracdo do servico 1 Reclamacéo
11.1.1.4 Velocidade no acesso a Internet 1 Reclamagéo
.1.1.1.5 Forma como o servico é ou foi vendido 1 Reclamacgéo
.11.1.1.6 Suspenséo do servico 1 Reclamagéo
.1.1.1.7 Cancelamento do servico 1 Reclamagéo
.11.1.1.8 Faturacdo do servigo 1 Reclamagéo
.11.1.1.9 Questdes contratuais diversas 1 Reclamagéo
1.1.1.1.10 Portabilidade de niumero (fixo ou mével) 1 Reclamagéo
1.1.1.11 Desbloqueamento de equipamentos 1 Reclamagéo
.1.1.1.12 Questdes diversas sobre equipamentos 1 Reclamacgéo
.1.1.1.13 Outros assuntos 1 Reclamagéo
.11.1.1.14 Assunto ndo identificado 1 Reclamagéo
.1.1.2 Por Canal de Contacto -
.1.1.2.1 Lojas fisicas 1 Reclamagéo
.1.1.2.2 Site /Lojas On-line 1 Reclamacgéo
.11.1.2.3 Linhas de atendimento (Call Centers) 1 Reclamagéo
1.11.1.2.4 Pontos mdveis de atendimento 1 Reclamacgéo
.11.1.2.5 Outros 1 Reclamagéo
1.1.2 (das quais) Outras solicitacdes 1 Solicitagdo
.1.2.1 Por assunto -
11.2.1.1 Adeséo / Subscricdo de servicos ou alteracdo de condi¢des de oferta 1 Solicitacdo
.1.2.1.2 Outros assuntos 1 Solicitagdo
.11.2.2 Por Canal de Contacto -
.1.2.2.1 Lojas fisicas 1 Solicitacdo
.11.2.2.2 Site /Lojas On-line 1 Solicitac&o
1.11.2.2.3 Linhas de atendimento (Call centers) 1 Solicitacdo
.1.2.2.4 Pontos mdveis de atendimento 1 Solicitagdo
1.11.2.2.5 Outros 1 Solicitac&do
Il. CANAIS DE CONTACTO

1.1 Canais de Contacto fisicos - média mensal ao longo do ano

I.1.1 Numero de Lojas fisicas 1Loja
1.1.2 Numero de Call Centers 1 Call Center
1.1.3 Numero de Pontos méveis de atendimento 1 Ponto movel
.1.4 Numero de Outros (Indicar quais. Acrescentar as linhas necessarias.) 1 Qutro

.2 Numero Postos de Atendimento Ativos - média mensal ao longo do ano

.2.1 Lojas 1 posto de atendimento
11.2.2 Linhas de Atendimento (Call Centers) 1 posto de atendimento
11.2.3 Pontos maveis de atendimento 1 posto de atendimento
I1.2.4 Outros 1 posto de atendimento
1.3 Numero de horas de funcionamento - média mensal ao longo do ano -

11.3.1 Lojas 1 Hora
11.3.2 Call Centers 1 Hora
1.3.3 Pontos moveis de atendimento 1 Hora
11.3.4 Outros 1 Hora
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ANEXO - Questionario Anual - Definicbes do Grupo Xl - Solicitacbes

N.° de indicador

Indicador

Definicdes e instrucdes de preenchimento

XI. SOLICITACOES RECEBIDAS

Consideram-se como solicitagcdes as reclamacoes, pedidos de informacao ou outras solicitacoes dirigidas pelos clientes (efetivos ou potenciais) ao prestador.

1.1 Numero de Solicitacées Este campo ndo carece de preenchimento.
Entende-se por reclamacgao uma manifestacdo de insatisfacao expressa, direta ou indiretamente e por qualquer meio, por um interessado ou grupo de interessados, relativa a conduta
de uma empresa, aos bens fornecidos ou aos servigos prestados por esta, bem como ao seu procedimento interno de tratamento de reclamagdes. Uma solicitacdo deve ser classificada
no tipo reclamacado sempre que preencha esta defini¢cdo, independentemente de o interessado identificar a sua comunicacdo como pedido de informacédo ou de colocar uma questéao.
Entende-se que:
(a) Se o utilizador apresentou a mesma reclamacéo varias vezes e/ou fez insisténcias, estes contactos ndo devem ser considerados novas solicitacfes, salvo se o utilizador nessas
. ~ insisténcias apresentar questfes ou insatisfagdo em relagdo a outros servigos e/ou assuntos.
.1.1 (das quais) Reclamacdes P a ¢ ¢ ¢
(b) Se o utilizador faz uma nova reclamacédo ap6s um contacto que entende ndo ter ficado total ou parcialmente esclarecido (ou seja, pressupde uma atuacéo efetiva do prestador para
a resolucéo da situacdo na sequéncia da qual o utilizador néo ficou satisfeito), o prestador deve contabilizar como uma nova reclamagcéo.
(c) Se o utilizador colocou mais do que uma questdo ou manifestou insatisfagdo em relacdo a mais do que um aspeto deve ser contabilizado um pedido de informacgé&o, reclamacgé&o ou
outra, conforme o caso, por cada questao ou problema identificado pelo interessado ainda que no &mbito de uma sé comunicacao.
O prestador deve explicitar na coluna "nota" os critérios utilizados, caso sejam diferentes dos aqui apresentados.
Este campo nao carece de preenchimento.
O prestador deve preencher nas linhas seguintes o nimero de reclamagdes recebidas no ano indicado, tendo em conta 0 motivo ou assunto que deu origem a reclamacao.
.1.1.1 Por assunto ~ . . ~ .
Entende-se que se a reclamacédo versar sobre mais do que um assunto, deve ser contabilizada uma reclamacé&o por cada assunto referido.
O prestador deve explicitar na coluna "nota" os critérios, tipos e defini¢des utilizados, caso sejam diferentes dos aqui apresentados.
Demora, nao resolucéo de problemas/questdes, informacao errada ou deficiente, custo das chamadas, problemas/questdes diversas no ambito do atendimento através de call centers
.1.1.1.1 Atendimento ao cliente condi¢Bes dos canais de atendimento, entre outros. Inclui questdes/problemas apresentados por utilizadores néo clientes (potenciais clientes). Inclui questdes/problemas relativos a
todos os canais de contacto do operador.
11112 Avaria do servico InterrupcBes/ falhas no servico de qualquer duracdo, incluindo a avaria de equipamentos fornecidos pelo prestador de servicos (alugados ao cliente), custos com a reparacao,
T ¢ assisténcia técnica para a reparacdo da avaria.
. ~ . Demora, custos, prejuizos na ligacao inicial ou instalagdo do servico, incluindo no contexto das alteracdes de morada, assisténcia técnica para a resolu¢do de problemas com a ligacédo
.1.1.1.3 Ligacg&o inicial ou alteracdo do servi¢co S . ~ .
inicial ou a instalacdo do servico.
1.L1.1.1.4 Velocidade no acesso a Internet Diferencas entre a velocidade contratada e a velocidade efetiva.
.L1.1.1.5 Forma como o servico é ou foi vendido Falta ou desconformidade na informacao pré-contratual e contratual, ativacdes ndo solicitadas de contratos, burlas na ativacao de servicos, publicidade, entre outros.
~ : Suspenséo por falta de pagamento de faturas, por consumos excessivos ou por outros motivos, pré-aviso, restabelecimento do servigo, custos associados ao processo, acordos de
.L1.1.1.6 Suspensao do servico
pagamento, entre outros.
1.1.1.1.7 Cancelamento do servico Meios, requisitos, formalidades e informacdo associada ao processo de cancelamento, confirmacdo da dentncia, condicdes de cancelamento, entre outros.
~ , Duvidas sobre os valores faturados, emissao, suporte (fisico ou eletrénico) e detalhe das faturas, ciclos de faturacéo, acesso a fatura detalhada, meios e formas de pagamento, entre
.1.1.1.8 Faturagéo do servigo outros
1.L1.1.1.9 Questdes contratuais diversas Questdes/problemas de natureza exclusivamente contratual ndo tipificados.
[.1.1.1.10 Portabilidade de nimero (fixo ou movel) Demora, interrupgao do servico, recusa, aviso de nimero portado, janela de portabilidade, dupla faturagéo associada a portabilidade, atribuicdo de compensacoes, entre outros.
.1.1.1.11 Desblogueamento de equipamentos Prazo, valor e outras condicdes associadas a operacdo de desblogueamento de eguipamentos, entre outros.
~ : : Avaria do equipamento de suporte a utilizacdo de um servico de comunicagfes eletronicas, reparacdo do equipamento com ou sem exercicio do direito de garantia, venda e troca de
.1.1.1.12 Questdes diversas sobre equipamentos .
equipamentos, entre outros.
1.1.1.1.13 Outros assuntos Questdes/problemas sobre assuntos néo tipificados (e.g. roaming, selecdo e pré-selecao, infraestruturas, livro de reclamacoes, etc.), entre outros.
1.1.1.1.14 Assunto ndo identificado Reclamacdes em que ndo é possivel identificar o assunto objeto da questdo/problema apresentado.
Este campo ndo carece de preenchimento.
Nas linhas seguintes o prestador deve indicar o nimero de reclamacgées no ano indicado por canal de contacto.
.1.1.2 Por Canal de Contacto & P ¢ P
Entende-se por canal de contacto os canais disponibilizados aos utilizadores pelos prestadores de servicos de comunicag¢des eletrdnicas para atendimento/apoio ao cliente.
.1.1.2.1 Lojas fisicas
1.1.1.2.2 Site /Lojas On-line
.1.1.2.3 Linhas de atendimento (Call Centers)
1.1.1.2.4 Pontos méveis de atendimento
.L1.1.2.5 Outros
Outras solicitagGes que nao reclamacgdes (p.ex. pedidos de informacgdo ou outras).
Entende-se que:
(a) Se o utilizador apresentou o mesmo pedido de informacdo varias vezes e/ou fez insisténcias, estes contactos ndo devem ser considerados novas solicitagdes, salvo se o utilizador
nessas insisténcias apresentar questdes ou insatisfacdo em relacdo a outros servicos e/ou assuntos.
1.1.2 (das quais) Outras solicitacdes (b) Se o utilizador faz um novo pedido de informacdo apds um contacto que entende nao ter ficado total ou parcialmente esclarecido (ou seja, pressupoe um esclarecimento
efetivo do prestador na sequéncia da qual o utilizador nao ficou satisfeito), o prestador deve contabilizar como um novo pedido de informacao.
(c) Se o utilizador colocou mais do que uma questdo ou manifestou insatisfacdo em relagdao a mais do que um aspeto deve ser contabilizado uma solicitagdo do tipo pedido de
informacdo, reclamacgdo ou outra, conforme o caso, por cada questdo ou problema identificado pelo interessado ainda que no ambito de uma sé comunicagao.
O prestador deve explicitar na coluna "nota" os critérios utilizados, caso sejam diferentes dos aqui apresentados.
Este campo ndo carece de preenchimento.
O prestador deve preencher nas linhas seguintes o nimero de outras solicitacdes recebidas no ano indicado, tendo em conta o motivo ou assunto que lhe deu origem.
1.1.2.1 Por assunto L . . N .
Entende-se que se a solicitacdo versar sobre mais do que um assunto, deve ser contabilizada uma reclamacdo por cada assunto referido.
O prestador deve explicitar na coluna "nota" os critérios, tipos e defini¢cdes utilizados caso sejam diferentes dos aqui apresentados.
.1.2.1.1 Adeséo / Subscricao de servigos ou alteracdo de condicdes de oferta
.1.2.1.2 Outros assuntos
Este campo ndo carece de preenchimento.
Nas linhas seguintes o prestador deve indicar o nimero de reclamagées no ano indicado por canal de contacto.
1.1.2.2 Por Canal de Contacto & P ¢ P
Entende-se por canal de contacto os canais disponibilizados aos utilizadores pelos prestadores de servicos de comunicac¢des eletrdnicas para atendimento/apoio ao cliente.
.1.2.2.1 Lojas fisicas
[.1.2.2.2 Site /Lojas On-line
1.1.2.2.3 Linhas de atendimento (Call centers)
[.1.2.2.4 Pontos méveis de atendimento
1.1.2.2.5 Outros

I CANAIS DE CONTACTO

Este campo néo carece de preenchimento.

Entende-se por canal de contacto os canais disponibilizados aos utilizadores pelos prestadores de servigcos de comunicacdes eletronicas para atendimento/apoio ao cliente.

Este campo nao carece de preenchimento.

1.1 Canais de Contacto fisicos - média mensal ao longo do ano O prestador deve indicar nas linhas seguintes, e para cada tipo de canal fisico indicado, a média mensal dos canais de contacto durante o ano em causa. Para o efeito do céalculo da
meédia pode ser utilizado o valor do final de cada més. Caso seja utilizado outro método, deve o0 mesmo ser indicado em nota.

.11 NUmero de Lojas fisicas

11.1.2 Numero de Call Centers

11.1.3 Numero de Pontos moveis de atendimento

11.1.4 Numero de Outros (Indicar quais. Acrescentar as linhas necessarias.)
Este campo néo carece de preenchimento.

1.2 Numero de Postos de Atendimento Ativos - média mensal ao longo do ano O prestador deve apresentar nas linhas seguintes, e para cada tipo de canal fisico indicado, a média mensal do nUmero de postos ativos associados a cada canal de contacto durante o
ano indicado. Para o efeito do célculo da média pode ser utilizado o valor do final de cada més. Caso seja utilizado outro método, devera o mesmo ser indicado em nota.

.2.1 Lojas

11.2.2 Linhas de Atendimento (Call Centers)

11.2.3 Pontos méveis de atendimento

.24 Outros
Este campo nédo carece de preenchimento.

1.3 Nimero de horas de funcionamento - média mensal ao longo do ano O prestador deve apresentar nas linhas seguintes, e para cada tipo de canal fisico indicado, a média mensal do niumero de horas de funcionamento por tipo de canal de contacto
durante o ano indicado (por ex. se em "em média, as lojas funcionaram durante 300 horas por més durante o ano civil" o valor a indicar devera ser 300 em 3.3.1.).

11.3.1 Lojas

11.3.2 Call Centers

11.3.3 Pontos méveis de atendimento

11.3.4 Outros




