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Parametros de qualidade dos servigcos de comunicacdes electronicas,
sugeridos pela ANACOM tendo em vista a definicdo por parte dos
operadores de niveis de qualidade a incluir nos contratos de adeséo

a) Tempo maximo de admissdo ao servico, medido em dias de
calendario/horas consecutivas, que decorre desde o momento em que é
efectuado pelo cliente um pedido valido de adesdo ao servico até a
efectiva disponibilizacdo do mesmo. Serdo de considerar também
tempos maximos de admissao ao servico nos casos de alteracdo de
modalidades/funcionalidades do servico, de alteracdo de morada por

parte do cliente ou da instalacédo de servicos adicionais.

b) Tempo méaximo de interrupgcéo/suspenséo do servico,

Tempo mensal maximo de interrupgcdo/suspensdo do servico, medido
em horas de cada més, que decorre desde o momento em que o cliente
faz a reclamacdo até ao restabelecimento do mesmo e cuja
responsabilidade seja imputavel a entidade prestadora do servico ou ao
operador de rede de comunicagdes electronicas em que 0 mesmo se
suporta.

Caso no final do més o servico ainda ndo esteja restabelecido a

contagem do tempo tera de novo inicio no primeiro dia do més seguinte.

c) Tempo maximo de reparacdo de avarias, medido em horas
consecutivas, que decorre desde o momento da participacdo valida por
parte do cliente aos servicos da empresa prestadora do servigo, a que
corresponde a criacao e registo de um numero de reclamacao, até ao
restabelecimento completo do servico, isto €, quando é retomada a

situacdao inicial existente antes de ter ocorrido a avaria.
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d)

f)

g)

h)

Havera que ter em consideracdo, com as devidas adaptacdes ao caso

da reparacao de avarias, a footnote referente ao primeiro indicador.

Tempo maximo de desligamento/desactivacdo do servico, medido
em horas consecutivas, que decorre desde o momento em que é
recebido do cliente um pedido véalido de cessacdo do servico até ao
efectivo desligamento. Por pedido valido entende-se qualquer pedido

devidamente instruido.

Tempo méximo de resposta a reclamacdes e a pedidos de
informacgéo do cliente, medido em dias de calendario contados desde a
data de apresentacdo a empresa prestadora de uma reclamacéao/pedido
de informacdo até a data da notificagdo da decisdo da mesma ao
reclamante/data de envio, pela empresa, da resposta ao pedido de

informacao.

Garantia minima de velocidades de acesso (aplicavel ao servigco

Internet).

Tempo maximo de satisfacdo de um pedido de portacdo de numero,
medido como o numero de dias uteis decorridos desde a data de
apresentacdao pelo cliente ao prestador receptor de um pedido de

portabilidade e a concretizagdo da mesma.

Tempo maximo de satisfacdo de um pedido de pré-seleccéo, medido
como o0 numero de dias uteis decorridos desde a data de apresentacao
pelo cliente de um pedido de pré-seleccao e a efectiva disponibilizacédo

da mesma.



