MODELO DE DIVULGACAO, POR PARTE DAS EMPRESAS AOS
UTILIZADORES FINAIS, DA INFORMACAO DE QUALIDADE DE SERVICO
DEFINIDA NO REGULAMENTO N°372/2009, DE 28 DE AGOSTO, QUE
ALTERA O REGULAMENTO N°46/2005, DE 14 DE JUNHO, OBJECTO DE
REPUBLICACAO ATRAVES DA DECLARACAO DE RECTIFICACAO
N°2457/2009, DE 6 DE OUTUBRO

Este documento define 0 modelo recomendado pelo ICP-ANACOM para a divulgacao
da informacdo sobre Qualidade de Servico que, ao abrigo do Regulamento
n°372/2009, de 28 de Agosto, que alterou 0 Regulamento n°46/2005, de 14 de Junho,
objecto de posterior republicacédo através da Declaracédo de rectificagdo n°2457/2009,
de 6 de Outubro (doravante designado de Regulamento n°372/2009), deve ser
disponibilizada, aos utilizadores finais, pelas empresas que prestam o servico de
acesso a rede telefonica publica em local fixo e o servico telefénico acessivel ao

publico em local fixo (STF).

A Lei das Comunicagfes Electronicas (Lei n°5/04, de 10 de Fevereiro), estabelece as
empresas a obrigacdo de publicar e disponibilizar aos utilizadores finais informacdes
comparaveis, claras, completas e actualizadas sobre a qualidade de servico que

praticam.

O presente modelo de divulgacdo inclui algumas regras complementares as
estabelecidas no RQS com o objectivo de facilitar a efectiva comparabilidade e
compreensdo pelos utilizadores da informacdo facultada pelas diferentes empresas
atraveés:
» de uma maior harmonizacdo ao nivel do contetdo e formato da informacéo,
bem como da introdug&o de algumas notas explicativas no &mbito da mesma;
» da definicdo de regras que facilitem o processo de identificacdo e localizacdo
da informacdo sobre qualidade de servico nas paginas de Internet das

empresas.

Neste contexto, identifica-se em seguida um conjunto de procedimentos e tabelas a
adoptar pelas empresas no ambito da apresentacdo da referida informacdo aos

utilizadores finais.



l. Informacgao a disponibilizar na pagina da Internet de cada empresa

Nos termos do n° do artigo 7° do Regulamento n°372/2009, a informacéo sobre
qualidade de servico deve ser divulgada na pagina da Internet das empresas que

prestam o STF, quando esta exista, em anuancio bem visivel e facilmente identificavel.

No contexto da divulgacdo de informacdo de qualidade de servico nas respectivas

paginas da Internet recomenda-se que as empresas adoptem as seguintes regras:

I.1 O site da empresa deve identificar na respectiva homepage um link com o titulo
“Qualidade do Servico Telefonico Fixo™ que devera dar acesso a uma pégina com
0 mesmo titulo. A empresa pode, em alternativa, optar por apresentar esse link
dentro de cada uma das péaginas principais em que disponibiliza a informacéo
referente a cada oferta comercial do STF por si divulgada no site.

[.2 O link “Qualidade do Servigo Telefonico Fixo”, deve dar acesso a uma pagina com
0 mesmo titulo, onde se visualize o seguinte texto introdutorio:

“A informacé&o de qualidade de servico disponibilizada pela (nome da empresa) foi definida
pelo ICP-ANACOM no Regulamento n°372/2009, publicado a 28 de Agosto
(http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=983509).

Nos termos do referido Regulamento todas as empresas que prestam o Servico Telefénico

Fixo devem divulgar aos utilizadores finais informag¢do sobre o conjunto de parametros
constante do respectivo Anexo. O objectivo da disponibiliza¢do desta informag&o é permitir
aos utilizadores finais comparar a qualidade de servico que as diferentes empresas

praticam.”

[.3 Ainda na mesma pégina e imediatamente a seguir ao texto introdutério devem ser
visualizados os seguintes links (o utilizador final devera poder aceder directamente
a cada um dos links separadamente):

() Informacdo sobre os objectivos de desempenho definidos pela (home da

empresa) para oferta no ano (XXXX)?

(i) Informacédo sobre os valores de qualidade de servigo apurados pela (nome

da empresa) relativamente ao ano (XXXX-1)*

! Sempre que a empresa ofereca servicos em bundling devera disponibilizar uma footnote relativa a
qualidade do STF com a seguinte redacgdo: “Para aceder a informagédo sobre a qualidade do STF
consulte aqui (ao clicar sobre a palavra aqui o utilizador devera ser remetido para o link “Qualidade do
Servigo Telefonico Fixo”, identificado em 1.1).

2 0 ano XXXX corresponde ao ano em curso.

% 0 ano XXXX-1 corresponde ao ano transacto.


http://www.anacom.pt/render.jsp?contentId=983509

I.4 Nenhuma das paginas acedidas através dos links referidos em 1.2 e 1.3 deve

divulgar qualquer outro tipo de informacdo, nomeadamente informacdo de

natureza comercial.

Caso a empresa queira divulgar informacdo de qualidade de servico adicional a
prevista no RQS esta podera estar alojada na pagina “Qualidade do Servico
Telefénico Fixo”, mas devera ser acessivel através de outro link, separado de

forma clara dos links anteriores, com o seguinte titulo: “Outra informacao sobre

qualidade de servico”.

O link “Informagéo sobre os objectivos de desempenho definidos pela (nome da
empresa) para o ano (XXXX)” deve dar acesso as tabelas 1 e/ou 2 (devidamente
preenchidas pela empresa) e as respectivas notas explicativas. As tabelas 1 e 2
sistematizam a informagcdo prevista na alinea b) do n°2 do artigo 7° do
Regulamento n°372/2009.

O link “Informacé&o sobre os valores de qualidade de servico apurados pela (nome
da empresa) relativamente ao ano (XXXX-1)" deve dar acesso as tabela 3 e/ou 4
(devidamente preenchidas pela empresa) e as respectivas notas explicativas.
Estas duas tabelas sistematizam a informacdo prevista na alinea a) do n°2 do
artigo 7° do Regulamento n°372/2009.

Por forma a permitir uma boa visibilidade da informagé&o por parte dos utilizadores,
os dados a incluir nas tabelas 1 a 4 bem como os correspondentes titulos e notas
explicativas deverdo ser apresentados em formato “Arial ” e em tamanho néo

inferior a 10 ou em outro formato equivalente.

Qualquer nota de pé de péagina que as empresas tenham, eventualmente,
necessidade de incluir devem ser, pelas mesmas razdes indicadas no ponto
anterior, apresentadas em formato “Arial” e em tamanho de letra ndo inferior 8 ou

em outro formato equivalente.

I.L0Nos casos em que 0s parametros constantes das tabelas 1 a 4 ndo se apliquem,

de momento, as empresas devem as mesmas proceder a inclusao, nos campos

destinados a introducdo dos correspondentes valores, da sigla “n.a” (nado

aplicavel), indicando no campo “Observagdes” o motivo dessa nao aplicabilidade.



[.11Sempre que para qualguer um dos indicadores constantes das tabelas 1 a 4 ndo
existam ocorréncias a reportar, as empresas devem preencher o(s) respectivo(s)

campo(s) com "0 (zero)" .

I.12No ambito das tabelas 1 a 4, as especificacdes de preenchimento e as partes das
footnotes e das notas explicativas que se apresentam a azul destinam-se apenas a
ser consultadas pelas empresas prestadoras e devem ser eliminadas previamente

a divulgacédo, aos utilizadores, das tabelas nas quais se inserem.

Il. Informacao a disponibilizar nos pontos de venda das empresas

Nos termos do n°4 do artigo 7° do Regulamento n°372/2009, a informacéo sobre
qgualidade de servico deve ser anunciada e facultada aos utilizadores, em suporte
escrito, em todos os pontos de venda do STF*, com a apresentacdo de propostas

contratuais ao domicilio ou através de técnicas de comunicacéo a distancia.

No ambito da divulgacdo de informacgéo sobre qualidade de servico nos pontos de

venda recomenda-se que sejam adoptadas as seguintes regras:

II.1 A possibilidade dos utilizadores obterem informacéo escrita sobre qualidade de
servico em todos pontos de venda do STF, devera ser anunciada em local bem
visivel. No caso dos agentes que ndo se dediquem em exclusivo a comercializacao
de servicos de telecomunicagfes este anuncio devera ser afixado na zona onde o

agente procede a venda/prestacéo de informacgéo dos referidos servicos.

[1.2 O anuncio referido em 1.1 devera ter a seguinte redacgéo: "Neste balcdo pode

solicitar informacgao escrita sobre a qualidade do Servigo Telefénico Fixo”.

[I.3 Caso a informacdo referida em 11.2. esteja disponivel em ambiente web, devera a
mesma ser facultada aos utilizadores, em suporte escrito, sempre que estes o

solicitem, através de impressao integral da informacao sobre qualidade disponivel

* De acordo com o n°4 do artigo 7° do Regulamento, entende-se por “pontos de venda do STF” todos os
estabelecimentos comerciais, bem como quaisquer locais a partir dos quais as empresas de
comunicagfes electrénicas, seus agentes e outros parceiros de distribuicdo comercializam ou promovem
a venda de um servigo de comunicagdes electrénicas abrangido pelo Regulamento n°372/2009. No caso
da venda através de agentes porta-a-porta, ndo é aplicavel o recomendado nos pontos 1.1, 11.2 e 11.3.



no site da empresa nos termos previstos ponto |. do presente Modelo de

Divulgacao.

I1.4 Caso a informacdao referida em 11.2 ndo esteja disponivel em ambiente web, devera
ser facultada aos utilizadores, em suporte escrito, sempre que estes o solicitem, a
seguinte informacao:
= Tabelas 1 e/ou 2 (devidamente preenchidas pela empresa) e respectivas notas

explicativas;
= Tabelas 3 e/ou 4 (devidamente preenchidas pela empresa) e respectivas notas

explicativas.

I1.5 Nos casos em que os parametros constantes das tabelas 1 a 4 néo se apliquem de
momento as empresas devem as mesmas proceder a inclusao da sigla “n.a” (ndo

aplicavel), indicando no campo “Observagdes” o motivo dessa nao aplicabilidade.

[1.6 Sempre que para qualquer um dos indicadores constantes das tabelas 1 a 4 nédo
existam ocorréncias a reportar, as empresas devem preencher o(s) respectivo(s)

campo(s) com "0 (zero)" .

II.7 As especificagBes de preenchimento que, conforme referido no ponto anterior, se
apresentam a azul destinam-se apenas a ser consultadas pelas empresas
prestadoras e devem ser eliminadas previamente a divulgacdo, aos utilizadores

das tabelas nas quais se inserem.

Anexo 1: Notas explicativas
Anexo 2: Tabelas 1 e 2 - Objectivos de Desempenho
Anexo 3: Tabelas 3 e 4 — Valores Anuais



Anexo 1: Notas explicativas



INFORMAGAO A ENVIAR AO ICP-ANACOM NO AMBITO DOS PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO
APLICAVEIS AO STF, DEFINIDOS NO REGULAMENTO N.2 372/2009, DE 28 DE AGOSTO, QUE ALTERA O
REGULAMENTO N246/2005, DE 14 DE JUNHO, OBJECTO DE REPUBLICAGAO ATRAVES DA DECLARAGAO DE
RECTIFICAGAO N22457/2009, DE 6 DE OUTUBRO

NOTAS EXPLICATIVAS

1.

Considera-se cliente residencial todo aquele que ndo utilize maioritariamente o servico em causa como consumo
intermédio da actividade econdmica desenvolvida. Como proxy deve ser utilizada a classificagcdo resultante do NIF —
numero de informacao fiscal (clientes sem NIF ou com NIF iniciado por 1 ou 2 sdo clientes ndo empresariais). No caso
das ofertas de STF suportadas em redes GSM os clientes pré -pagos consideram-se clientes residenciais. (qualquer outro
critério de apuramento equivalente utilizado pela empresa deve ser aqui explicitado, apds prévia apreciacdo do ICP-
ANACOM)

Considera-se cliente nao residencial todo o cliente que utilize maioritariamente o servico em causa como consumo
intermédio da actividade econdmica desenvolvida. Como proxy deve ser utilizada a classificacdo resultante do NIF —
numero de informacao fiscal (clientes sem NIF ou com NIF iniciado por 1 ou 2 sdo empresariais). No caso das ofertas de
STF suportadas em redes GSM os clientes pré -pagos consideram-se clientes residenciais. (qualquer outro critério de
apuramento equivalente utilizado pela empresa deve ser aqui explicitado, apds prévia apreciacdo do ICP-ANACOM)

Os parametros aplicaveis a ofertas destinadas a clientes nao residenciais respeitam apenas as ofertas standardizadas da
empresa. Considera-se ofertas standardizadas aquelas em que as condi¢Oes de oferta do servico, nomeadamente as
que respeitam aos prazos de fornecimento de ligacdo, ao tipo de servicos de manutenc¢do oferecidos e ao respectivo
tarifario aplicavel ndo sdo contratadas cliente a cliente, mas antes se encontram definidas a priori por um contrato tipo
e obedecem a um critério de uniformidade para o conjunto de clientes que subscreva tal contrato.

Tabelale2

A coluna “OBJECTIVOS” apresenta a informacdo referente aos objectivos de desempenho que o/a "Nome da empresa’
se propde oferecer aos seus clientes, ao longo do ano de XXXX (a preencher pela empresa) no ambito dos diversos
parametros de qualidade de servico estabelecidos no Regulamento n2372/2009, de 28 de Agosto, que altera o
Regulamento n246/2005, de 14 de Junho (RQS), objecto de republicacdo através da Declaracdo de rectificacdo
n22457/2009, de 6 de Outubro. Este regulamento que pode ser consultado em
(http://www.anacom.pt/template20.jsp?categoryld=154782&contentld=279085), fixa também no respectivo anexo o
método de cdlculo dos diferentes parametros de qualidade de servigo.

"

Tabela3e4

A coluna “ANO” apresenta a informagdo sobre os niveis de desempenho apurados pelo(a) "Nome da empresa’
respeitantes ao ano XXXX-1 (a _preencher pelo empresa) no ambito dos diversos parametros de qualidade de servigo
estabelecidos no Regulamento n2372/2009, de 28 de Agosto, que altera o Regulamento n246/2005, de 14 de Junho
(RQS), objecto de republicacdo através da Declaragdo de rectificagdo n22457/2009, de 6 de Outubro. Este regulamento
que pode ser consultado em (http://www.anacom.pt/template20.jsp?categoryld=1547828&contentld=279085), fixa
também no respectivo anexo o método de calculo dos diferentes parametros de qualidade de servigo.

Nos campos em que a informacdo é inexistente por ndo ser, de momento, aplicavel, procedeu-se a inclusdo da sigla
“n.a.” (ndo aplicavel), indicado-se no campo “ObservacGes” o motivo dessa ndo aplicabilidade.

Sempre que para qualquer um dos indicadores constantes das tabelas ndo existam ocorréncias a reportar, as empresas
devem preencher o(s) respectivo(s) campo(s) com "0 (zero)" .




PQS1-Demora de fornecimento de uma ligacgao inicial
Os indicadores 1.a), 1.b), 1.c) e 1.d) das Tabela 1 a 4, referentes a percentis (95 e 99) devem ser apurados/estimados de
acordo com a metodologia constante do anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004).
Por forma a esclarecer os utilizadores sobre esta metodologia tome-se o seguinte exemplo para os indicadores 1.a) e
1.b) (os valores aqui apresentados sao meramente hipotéticos):
Universo das ligacdes ocorridas no ano de 2008 - 250 liga¢des.
Para calculo do indicador medir-se-do os tempos associados ao fornecimento de cada ligacdo efectuada. Com base
nestas medicdes sera produzida uma lista de tempos de fornecimento de ligacao que é ordenada por ordem
ascendente.
(ex.tempo de fornecimento 1: 5 dias

tempo de fornecimento 2: 7 dias

tempo de fornecimento 3: 10 dias

tempo de fornecimento 250: 30 dias)
O percentil 95 das instalacGes mais rapidas corresponde ao valor apurado para o tempo de fornecimento "n", em que
"n" é obtido da seguinte forma:
Calculando 95% do nimero total de ligagGes chega-se a um nimero ( no nosso exemplo, 237,5) que deve ser
arredondado para baixo até ao nimero inteiro mais proximo ( no nosso exemplo, 237).
A ligagcdo 237 corresponde uma demora no fornecimento de 17 dias. A demora no fornecimento da ligacdo que
corresponde ao percentil 95 é, assim, de 17 dias. Na tabela 1, 17 serd o valor que deve figurar.
O mesmo exemplo podera ser seguido para o indicador 1.c) e 1.d) considerando-se neste caso o percentil 99.

PQS3-Tempo de reparagao de avarias

O indicador 3.a) das Tabelas 1 a 4 referente ao percentil 95, deve ser apurado/estimado de acordo com a metodologia
constante do anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004).Por forma a esclarecer os utilizadores
sobre esta metodologia vide o exemplo apresentado na nota 8 relativo ao PQS1, que devera ser considerado com as
devidas alteragdGes - "onde se |€ ligacGes devera ler-se reparacées".




Anexo 2: Tabelas 1 e 2 - Objectivos de Desempenho



PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO APLICAVEIS AO SERVICO TELEFONICO FIXO, DEFINIDOS NO REGULAMENTO DE QUALIDADE DE SERVIGO

OBJECTIVOS DE DESEMPENHO DA (NOME DA EMPRESA)

TABELA 1: OFERTAS DESTINADAS A CLIENTES RESIDENCIAIS

Ano XXXX (a preencher pela empresa)

Parametros Indicadores a enviar no ambito de cada parametro Unidade Observagoes
Obiectivos Vigéncia desde
Jectivos (dd-mm-aaaa)
1.a) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 95 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligacdo a rede e a| _. L.
. . Dias de calendario
activagdo do servigo.
1.b) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondam ao percentil 95 das instalagGes mais rdpidas que envolvam apenas a activagdo do . L.
. Dias de calendario
servigo.
Prazo de fornecimento de ] L . . ~ S s
N 1. ¢c) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 99 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligagdo arede e a . L.
PQS1 uma ligagao inicial . . Dias de calendario
. activagdo do servigo.
(acesso directo)
1.d) Os valores da demora no fornecimento das ligagdes que correspondam ao percentil 99 das instalagGes mais rdpidas que envolvam apenas a . L.
L . Dias de calendario
activagdo do servigo.
1.e) Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagdo satisfeitos até a data acordada com o cliente (%)
Taxa de avarias por linha de
PQS2 acesso 2. Numero de avarias / Parque médio de acessos Numero de avarias
(acesso directo)
3 3.a) Tempo de reparagdo de avarias que corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas Horas
Tempo de reparagao de . p parag¢ q p p parag p . consecutivas
PQS3 avarias
: Horas
(acesso directo) 3.b) Percentagem de avarias reparadas até horas . 95%
E— consecutivas
TABELA 2: OFERTAS DESTINADAS A CLIENTES NAO RESIDENCIAIS
Ano XXXX (a preencher pela empresa)
Parametros Indicadores a enviar no ambito de cada parametro Unidade Observagoes

Objectivos (

)

Vigéncia desde
(dd-mm-aaaa)

Prazo de fornecimento de

1.a) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 95 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligagdo a rede e a
activagdo do servico.

Dias de calendario

1.b) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondam ao percentil 95 das instalagGes mais rdpidas que envolvam apenas a activagdo do
servigo.

Dias de calendario

1. c) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 99 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligagdo arede e a

PQS1 uma ligagao inicial T ) Dias de calendario
. activagdo do servigo.
(acesso directo)
1.d) Os valores da demora no fornecimento das ligagGes que correspondam ao percentil 99 das instalagdes mais rapidas que envolvam apenas a Dias d lendari
" . ias de calendario
activagdo do servigo.
1.e) Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagdo satisfeitos até a data acordada com o cliente (%)
Taxa de avarias por linha de
PQS2 acesso 2. Nimero de avarias / Parque médio de acessos NUmero de avarias
(acesso directo)
3.2) Tempo d 30 de avari d til 95 d Bes mais rapid Horas
5 .a) Tempo de reparagdo de avarias que corresponde ao percenti as reparagdes mais rapidas. i
Tempo de reparagio de P parag q P P parag P consecutivas
PQS3 avarias

(acesso directo)

3.b) Percentagem de avarias reparadas até horas %

Horas
consecutivas

95%

Mg empresas que no decurso de um ano alterem os objectivos de desempenho que se propdem oferecer poderdo apresentar mais do que uma coluna de "Objectivos" e de "Vigéncia desde (dd-mm-aaaa)" por forma a divulgar tal informacao

@ valor a preencher pela empresa e que deve corresponder ao objectivo que a mesma se propde oferecer no ambito do indicador 3.a) desta tabela, arredondado para baixo até a hora certa mais préxima (este valor corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas).




Anexo 3: Tabelas 3 e 4 — Valores Anuais



PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO APLICAVEIS AO SERVICO TELEFONICO FIXO, DEFINIDOS NO REGULAMENTO DE QUALIDADE DE SERVICO

VALORES APURADOS PELA (Nome da empresa)

TABELA 3: OFERTAS DESTINADAS A CLIENTES RESIDENCIAIS

Ano XXXX-1 (a preencher pela

empresa)
Parametros Indicadores a enviar no ambito de cada parametro Unidade Observagoes
Valor apurado
1.a) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 95 das instalagdes mais rdpidas que envolvam a ligacdo a rede e a
? . . ga¢ q P P s P q gac Dias de calendario
activacdo do servigo.
1.b) Demora no fornecimento das ligagdes que correspondam ao percentil 95 das instalagdes mais rdpidas que envolvam apenas a activagdo do
), gacoes g P P ¢ P g P ¢ Dias de calendario
servigo.
Prazo de fornecimento de LoD ; - to das lizacs p 1199 das instalacs < raod I ioacho 3 red
S . ¢) Demora no fornecimento das liga¢gdes que correspondem ao percenti as instalagGes mais rapidas que envolvam a ligagdo arede e a
PQS1 uma ligagao inicial _) . ) gagoesq P P ¢ P q gac Dias de calendario
. 1 activacdo do servigo.
(acesso directo)
1.d) Os valores da demora no fornecimento das ligagdes que correspondam ao percentil 99 das instalagGes mais rapidas que envolvam apenas a Dias de calendario
activacdo do servigo.
1.e) Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagdo satisfeitos até a data acordada com o cliente (%)
Taxa de avarias por linha de
PQS2 acesso 2. Nimero de avarias / Parque médio de acessos NUmero de avarias
(acesso directo)
Tempo de reparacio de |3-2) Tempo de reparagdo de avarias que corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas. Horas consecutivas
PQS3 avarias
(acesso directo) 3.b) Percentagem de avarias reparadas até horas *) Horas consecutivas 95%
TABELA 4: OFERTAS DESTINADAS A CLIENTES NAO RESIDENCIAIS
Ano XXXX-1 (a preencher pela
empresa)
Parametros Indicadores a enviar no ambito de cada parametro Unidade Observagoes

Valor apurado

Prazo de fornecimento de

1.a) Demora no fornecimento das ligacGes que correspondem ao percentil 95 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligacdo a rede e a
activagdo do servigo.

Dias de calenddrio

1.b) Demora no fornecimento das ligagOes que correspondam ao percentil 95 das instalagGes mais rapidas que envolvam apenas a activagdo do
servigo.

Dias de calendario

1. c) Demora no fornecimento das ligagGes que correspondem ao percentil 99 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligagdo arede e a

PQS1 uma ligagao inicial e ) Dias de calendario
. 1 activacdo do servigo.
(acesso directo)
1.d) Os valores da demora no fornecimento das ligagdes que correspondam ao percentil 99 das instalagGes mais rapidas que envolvam apenas a Dias de calendario
- . i i
activacdo do servigo.
1.e) Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagdo satisfeitos até a data acordada com o cliente (%)
Taxa de avarias por linha de
PQS2 acesso 2. Nimero de avarias / Parque médio de acessos NUmero de avarias
(acesso directo)
Tempo de reparacio de |3-2) Tempo de reparagdo de avarias que corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas. Horas consecutivas
PQS3 avarias

(acesso directo)

3.b) Percentagem de avarias reparadas até horas *)

Horas consecutivas

95%

Wyalor a preencher pela empresa e que deve corresponder ao objectivo que a mesma se propde oferecer no ambito do indicador 3.a) desta tabela, arredondado para baixo até a hora certa mais préxima (este valor corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas).






