1. IDENTIFICAGAO & CONTACTOS

SOLICITACOES RECEBIDAS EM 2014

PREENCHER E ENVIAR para dee.stats@anacom.pt até 28/02/2015

1.1. Nome do operador:
1.2. Responsavel pelo preenchimento:
1.3. E-mail do responsavel pelo preenchimento:

2. SOLICITACOES RECEBIDAS entre 01/01/2014 e 31/12/2014

Unidade Ano 2014 Notas
2.1 Numero de Solicitagdes -
2.1.1 (das quais) Reclamagdes 1 Reclamagdo
2.1.1.1 Por assunto
2.1.1.1.1 Atendimento ao cliente 1 Reclamagdo
2.1.1.1.2 Avaria do servigo 1 Reclamagdo
2.1.1.1.3 Ligagdo inicial ou alteracdo do servigo 1 Reclamagdo
2.1.1.1.4 Velocidade no acesso a Internet 1 Reclamagdo
2.1.1.1.5 Forma como o servigo é ou foi vendido 1 Reclamagdo
2.1.1.1.6 Suspensdo do servigo 1 Reclamagdo
2.1.1.1.7 Cancelamento do servigo 1 Reclamagdo
2.1.1.1.8 Faturagdo do servigo 1 Reclamagdo
2.1.1.1.9 Questdes contratuais diversas 1 Reclamagdo
2.1.1.1.10 Portabilidade de ndmero (fixo ou mével) 1 Reclamagdo
2.1.1.1.11 Desblogu 1to de equi 1 Reclamagdo
2.1.1.1.12 Questdes diversas sobre equipamentos 1 Reclamagdo
2.1.1.1.13 Outros assuntos 1 Reclamagdo
2.1.1.1.14 Assunto n3o identificado 1 Reclamagdo
2.1.1.2 Por Canal de Contacto
2.1.1.2.1 Lojas fisicas 1 Reclamagdo
2.1.1.2.2 Site /Lojas On-line 1 Reclamagdo
2.1.1.2.3 Linhas de atendimento (Call Centers) 1 Reclamagdo
2.1.1.2.4 Pontos mdveis de atendimento 1 Reclamagdo
2.1.1.2.5 Outros 1 Reclamagdo
2.1.2 (das quais) Outras solicitagdes 1 Solicitagdo
2.1.2.1 Por assunto
2.1.2.1.1 Adesdo / Subscrigdo de servigos ou alteragdo de condigdes de oferta 1 Solicitagdo
2.1.2.1.2 Outros assuntos 1 Solicitagdo
2.1.2.2 Por Canal de Contacto
2.1.2.2.1 Lojas fisicas 1 Solicitagdo
2.1.2.2.2 Site /Lojas On-line 1 Solicitagdo
2.1.2.2.3 Linhas de atendimento (Call centers) 1 Solicitagdo
2.1.2.2.4 Pontos mdveis de atendimento 1 Solicitagdo
2.1.2.2.5 Outros 1 Solicitagdo
3. CANAIS DE CONTACTO
Unidade Ano 2014 Notas
3.1 Canais de Contacto fisicos - média mensal ao longo do ano -
3.1.1 Numero de Lojas fisicas 1 Loja
3.1.2 Nimero de Call Centers 1 Call Center
3.1.3 Nimero de Pontos méveis de atendimento 1 Ponto mével
3.1.4 Numero de Outros (Indicar quais. Acrescentar as linhas necessarias.) 1 Outro
3.2 Namero Postos de Atendimento Ativos - média mensal ao longo do ano -
3.2.1 Nas Lojas 1 posto de atend.
3.2.2 Nas Linhas de Atendimento (Call Centers) 1 posto de atend.
3.2.3 Nos Pontos méveis de atendimento 1 posto de atend.
3.2.4 Em outros 1 posto de atend.
3.3 Nimero de horas de funcionamento - média mensal ao longo do ano -
3.3.1 Lojas 1 Hora
3.3.2 Call Centers 1 Hora
3.3.3 Pontos méveis de atendimento 1 Hora
3.3.4 Outros 1 Hora
4. Numero de clientes
Unidade Ano 2014 Notas
4.1 Numero médio de clientes do prestador 1 Cliente




DEFINIGOES E INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

PREENCHER E ENVIAR para dee.stats@anacom.pt até 28/02/2015

1. IDENTIFICACAO & CONTACTOS

1.1. Nome do operador:
1.2 | pelo pr

1.3. E-mail do resp | pelo pr

Indicar o nome do prestador de comunicagGes eletrénicas.
Indicar o nome do responsavel pelo preenchimento.
Indicar o enderego de e-mail do responsével pelo preenchimento.

2. SOLICITACOES RECEBIDAS entre 01/01/2014 e 31/12/2014

Consideram-se como solicitagdes as reclamagdes, pedidos de informag&o ou outras solicitagdes dirigidas pelos
clientes (efetivos ou potenciais) ao prestador.

2.1 Numero de Solicitagdes

Este campo ndo carece de preechimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

2.1.1 (das quais) Reclamagdes

Este campo ndo carece de preechimento.

Entende-se por reclamagdo uma manifestagdo de insatisfagdo 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
solicitagdo deve ser classificada no tipo reclamagdo sempre que preencha esta defini¢do, independentemente de
o interessado identificar a sua comunicagdo como pedido de informag&o ou de colocar uma questdo.

Entende-se que:

(a) Se o utilizador apresentou a mesma reclamag&o varias vezes e/ou fez insisténcias, estes contactos ndo devem
ser considerados novas solicitagdes, salvo se o utilizador nessas insisténcias apresentar questdes ou insatisfagdo
em relagdo a outros servigos e/ou assuntos.

(b) Se o utilizador faz uma nova reclamagdo ap6s um contacto que entende ndo ter ficado total ou parcialmente
esclarecido (ou seja, pressupSe uma atuacdo efetiva do prestador para a resolugdo da situagdo na sequéncia da
qual o utilizador n3o ficou satisfeito), o prestador deve contabilizar como uma nova reclamagdo.

(c) Se o utilizador colocou mais do que uma questdo ou manifestou insatisfagdo em relagdo a mais do que um
aspeto deve ser contabilizado um pedido de informagao, reclamagdo ou outra, conforme o caso, por cada
questdo ou problema identificado pelo interessado ainda que no @mbito de uma sé comunicagéo.

O prestador deverd explicitar na coluna "nota" os critérios utilizados, caso sejam diferentes dos aqui
apresentados.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

2.1.1.1 Por assunto

Este campo ndo carece de preenchimento.

Pretende-se que o prestador preencha nas linhas seguintes o nimero de reclamagdes recebidas no ano indicado,
tendo em conta o motivo ou assunto que deu origem a reclamagdo.

Entende-se que se a reclamagdo versar sobre mais do que um assunto, deve ser contabilizada uma reclamagédo
por cada assunto referido.

O prestador devera explicitar na coluna "nota" os critérios, tipos e defini¢es utilizados, caso sejam diferentes
dos aqui apresentados.

2.1.1.1.1 Atendimento ao cliente

Demora, ndo resolugdo de problemas/questdes, informagdo errada ou deficiente, custo das chamadas,
problemas/questdes diversas no dmbito do atendimento através de call centers, condigdes dos canais de
atendimento, entre outros. Inclui questdes/problemas apresentados por utilizadores ndo clientes (potenciais
clientes).

2.1.1.1.2 Avaria do servigo

Interrupgdes/ falhas no servigo de qualquer duragdo, incluindo a avaria de equipamentos fornecidos pelo
prestador de servigos (alugados ao cliente), custos com a reparagao, assisténcia técnica para a reparagdo da
avaria.

2.1.1.1.3 Ligagdo inicial ou alteragdo do servigo

Demora, custos, prejuizos na ligagdo inicial ou instalagdo do servigo, incluindo no contexto das alteragdes de
morada, assisténcia técnica para a resolugdo de problemas com a ligag&o inicial ou a instalagdo do servigo.

2.1.1.1.4 Velocidade no acesso a Internet

Diferengas entre a velocidade contratada e a velocidade efetiva.

2.1.1.1.5 Forma como o servigo é ou foi vendido

Falta ou desconformidade na informag&o pré-contratual e contratual, ativagdes ndo solicitadas de contratos,
burlas na ativacdo de servigos, publicidade, entre outros.

2.1.1.1.6 Suspens&o do servigo

Suspensdo por falta de pagamento de faturas, por consumos excessivos ou por outros motivos, pré-aviso,
restabelecimento do servigo, custos associados ao processo, acordos de pagamento, entre outros.

2.1.1.1.7 Cancelamento do servigo

Meios, requisitos, formalidades e informagdo associada ao processo de cancelamento, confirmagdo da dentncia,
condi¢Bes de cancelamento, entre outros.

2.1.1.1.8 Faturagdo do servigo

Incorregdes nos valores faturados, emissdo, suporte e detalhe das faturas, ciclos de faturagdo, acesso a fatura
detalhada, meios e formas de pagamento, entre outros.

2.1.1.1.9 Questdes contratuais diversas

Questdes/problemas de natureza exclusivamente contratual n3o tipificados.

2.1.1.1.10 Portabilidade de nimero (fixo ou mével)

Demora, interrupgdo do servigo, recusa, aviso de nimero portado, janela de portabilidade, dupla faturagdo
associada a portabilidade, atribuicdo de compensagdes, entre outros.

2.1.1.1.11 Desbloqueamento de equipamentos

Prazo, valor e outras condigBes associadas a operagdo de desbloqueamento de equipamentos, entre outros.

2.1.1.1.12 Questdes diversas sobre equipamentos

Avaria do equipamento de suporte a utilizagdo de um servigo de comunicagdes eletrdnicas, reparagdo do
equipamento com ou sem exercicio do direito de garantia, venda e troca de equipamentos, entre outros.

2.1.1.1.13 Outros assuntos

Questdes/problemas sobre assuntos n3o tipificados (e.g. roaming, selegdo e pré-selegdo, infraestruturas, livro de
reclamacdes, etc.), entre outros.

2.1.1.1.14 Assunto ndo identificado

Reclamagdes em que ndo é possivel identificar o assunto objeto da questdo/problema apresentado.

Esta linha n&o carece de preenchimento.

2.1.1.2 Por Canal de Contacto

Este campo ndo carece de preenchimento.

Nas linhas seguintes pretende-se que o prestador indique o nimero de reclamagdes no ano indicado por canal
de contacto.

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

2.1.1.2.1 Lojas fisicas

2.1.1.2.2 Site /Lojas On-line

2.1.1.2.3 Linhas de atendimento (Call Centers)




2.1.1.2.4 Pontos méveis de atendimento

2.1.1.2.5 Outros

Esta linha ndo carece de preenchimento.

2.1.2 (das quais) Outras solicitagdes

Outras solicitagdes que ndo reclamagdes (p.ex. pedidos de informag&o ou outras).
Entende-se que:

(a) Se o utilizador apresentou o mesmo pedido de informagdo varias vezes e/ou fez insisténcias, estes contactos
ndo devem ser considerados novas solicitagdes, salvo se o utilizador nessas insisténcias apresentar questdes ou
insatisfagdo em relagdo a outros servigos e/ou assuntos.

(b) Se o utilizador faz um novo pedido de informagdo apds um contacto que entende ndo ter ficado total ou
parcialmente esclarecido (ou seja, pr pde um esclareci efetivo do p | énci

na da qual o
utilizador n3o ficou satisfeito), o prestador deve contabilizar como um novo pedido de informag&o.

(c) Se o utilizador colocou mais do que uma questdo ou manifestou insatisfagdo em relagdo a mais do que um
aspeto deve ser contabilizado uma solicitagdo do tipo pedido de informag&o, reclamag&o ou outra, conforme o
caso, por cada questdo ou problema identificado pelo interessado ainda que no @mbito de uma s6 comunicagdo.
O prestador deverd explicitar na coluna "nota" os critérios utilizados, caso sejam diferentes dos aqui
apresentados.

Esta linha ndo carece de preenchimento.




2.1.2.1 Por assunto

Este campo ndo carece de preenchimento.

Pretende-se que o prestador preencha nas linhas seguintes o nimero de outras solicitagdes recebidas no ano
indicado, tendo em conta o motivo ou assunto que Ihe deu origem.

Entende-se que se a solicitagdo versar sobre mais do que um assunto, deve ser contabilizada uma reclamagdo
por cada assunto referido.

O prestador deverd explicitar na coluna "nota" os critérios, tipos e defini¢des utilizados caso sejam diferentes dos
aqui apresentados.

2.1.2.1.1 Adesdo / Subscrigdo de servigos ou alteragdo de
condicbes de oferta

2.1.2.1.2 Outros assuntos

Esta linha n&o carece de preenchimento.

2.1.2.2 Por Canal de Contacto

Este campo ndo carece de preenchimento.

Nas linhas seguintes pretende-se que o prestador indique o nimero de reclamagdes no ano indicado por canal
de contacto.

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

2.1.2.2.1 Lojas fisicas

2.1.2.2.2 Site /Lojas On-line

2.1.2.2.3 Linhas de atendimento (Call centers)

2.1.2.2.4 Pontos méveis de atendimento

2.1.2.2.5 Outros

Esta linha n&o carece de preenchimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

3. CANAIS DE CONTACTO

Este campo ndo carece de preenchimento.

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

Esta linha ndo carece de preenchimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

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

Este campo ndo carece de preenchimento.

Pretende-se que o prestador apresente 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 calculo da média poder-se-3 utilizar o
valor do final de cada més. Caso seja utilizado outro método, deverd o mesmo ser indicado em nota.

3.1.1 Ndmero de Lojas fisicas

3.1.2 Numero de Call Centers

3.1.3 Numero de Pontos mdveis de atendimento

3.1.4 Numero de Outros (Indicar quais. Acrescentar as linhas necessarias.)

Esta linha n3o carece de preenchimento.

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

Este campo ndo carece de preenchimento.

Pretende-se que o prestador apresente nas linhas seguintes, e para cada tipo de canal fisico indicado, a média
mensal do nimero de postos ativos associados a cada canal de contacto durante o ano indicado. Para o efeito do
calculoda média poder-se-4 utilizar o valor do final de cada més. Caso seja utilizado outro método, deverd o
mesmo ser indicado em nota.

3.2.1 Nas Lojas

3.2.2 Nas Linhas de Atendimento (Call Centers)

3.2.3 Nos Pontos méveis de atendimento

3.2.4 Em outros

Esta linha ndo carece de preenchimento.

3.3 Numero de horas de funcionamento - média mensal ao longo do ano

Este campo ndo carece de preenchimento.

Pretende-se que o prestador apresente nas linhas seguintes, e para cada tipo de canal fisico indicado, a média
mensal do nimero de horas de funcionamento por tipo de canal de contacto durante o ano indicado (p.ex. se
em "em média, as lojas funcionaram durante 300 horas por més durante o ano de 2014" o valor a indicar devera
ser 300 em 3.3.1.).

3.3.1 Lojas

3.3.2 Call Centers

3.3.3 Pontos méveis de atendimento

3.3.4 Outros

Esta linha n&o carece de preenchimento.

Esta linha n&o carece de preenchimento.

Esta linha n&o carece de preenchimento.

4. Numero de clientes

Esta linha ndo carece de preenchimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

Esta linha ndo carece de preenchimento.

4.1 Nimero médio de clientes do prestador

Numero de clientes de servigos de comunicagdes eletrénicas abrangidos por pelo menos uma relagdo contratual
em vigor (i.e. se o cliente subscrever mais do que um servigo ou oferta deverd ser contabilizado apenas uma vez).

Deverd ser apresentada a média mensal do nimero de clientes no ano indicado. Para o célculo da média mensal
podera ser considerado o nimero de clientes no final de cada més.

Caso seja utilizado um método de célculo diferente, devera o mesmo ser indicado em nota.




