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Deliberagao de 4.10.2006

REGULAMENTO N.°
Procede a alteracdo do Regulamento n.° 46/2005, sobre qualidade de

Servigo.

O Regulamento n.° 46/2005, de 14 de Junho, estabelece os parametros de
qualidade aplicaveis ao servico de acesso a rede telefénica publica em local
fixo e ao servico telefonico acessivel ao publico em local fixo,
independentemente da tecnologia que lhes serve de suporte, a medir pelas
empresas responsaveis pela sua prestacao, e fixa também o seu conteudo e
formato, bem como o modo de publicacédo de informacdes relativas a qualidade

dos servicos prestados.

O crescimento do servico de acesso a internet, bem como a necessidade de
melhorar a informagé&o a disponibilizar aos utilizadores finais torna oportuna, tal
como anteriormente previsto, a fixacdo de parametros de qualidade para
aguele servico, incluindo o fornecimento de acesso a rede, independentemente
da tecnologia que lhe serve de suporte, a medir pelas empresas responsaveis

pela sua prestacao.

Assim, ao abrigo do disposto na alinea a) do artigo 9° dos Estatutos da
Autoridade Reguladora Nacional de Comunicagbes (ANACOM), aprovados
pelo Decreto-Lei n.° 309/2001, de 7 de Dezembro, do n.° 2 do artigo 40° e do
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n.° 1 do artigo 125°, ambos da Lei n.° 5/2004, de 10 de Fevereiro, o Conselho

de Administracdo da ANACOM ouvidos.............. aprovou o seguinte: (...)"

Artigo 1°
Alteracao do Regulamento n.° 46/2005

Os artigos 1°, 7° e 8° do Regulamento n.° 46/2005, passam a ter a seguinte

redaccgao:

“Artigo 1°
[...]

1. O presente regulamento estabelece, sem prejuizo da futura fixacdo de
parametros de qualidade para outros servicos de comunicagoes
electronicas:

a) Os parametros de qualidade aplicaveis ao servico de acesso a rede
telefénica publica em local fixo e ao servico telefénico acessivel ao
publico em local fixo, independentemente da tecnologia que Ihes serve
de suporte, a medir pelas empresas responsaveis pela sua prestacédo
(Anexo 1);

b) Os parametros de qualidade aplicaveis ao servico de acesso a Internet,
independentemente da tecnologia que Ihes serve de suporte, a medir
pelas empresas responsaveis pela sua prestacao (Anexo 2).

2. Estdo obrigadas a cumprir o disposto no presente regulamento todas as
empresas que oferecem os servigos referidos no n.°1, a utilizadores finais,

doravante designadas por empresas.

Artigo 7°



6. A informacao referida na alinea b) do n°® 2 que respeite aos niveis minimos
de qualidade de servico garantidos a cada cliente (niveis de desempenho
gue a empresa se propOe oferecer em relagcdo aos percentis 100 definidos
no Anexo 2 deste regulamento) e que, a data de celebracéo de contratos de
adesao relativos a prestacéo de servico de acesso a Internet, se encontre a
ser anunciada e facultada aos utilizadores nos termos dos seus niumeros 4 e

5, deve também ser neles incluida.

Artigo 8°
[-.]
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5. A primeira disponibilizacdo aos utilizadores finais, através de inclusdo nos
contratos de adesao das empresas, da informagédo prevista no n.° 6 do

artigo 7° devera coincidir com o prazo referido no n.° 3.

Artigo 2°

Republicacao

E republicado em anexo, que faz parte integrante do presente regulamento, o
Regulamento n.° 46/2005, de 14 de Junho, com as altera¢des introduzidas pelo

presente regulamento.



ANEXO
Republicagcédo do Regulamento n.° 46/2005, publicado a 14 de Junho

Artigo 1°
(Objecto e ambito)

1. O presente regulamento estabelece, sem prejuizo da futura fixacdo de
parametros de qualidade para outros servicos de comunicacdes
electronicas:

a) Os parametros de qualidade aplicaveis, ao servico de acesso a rede
telefébnica publica em local fixo e ao servigo telefénico acessivel ao
publico em local fixo, independentemente da tecnologia que Ihes serve
de suporte, a medir pelas empresas responsaveis pela sua prestacao
(Anexo 1);

b) Os parametros de qualidade aplicaveis, ao servico de acesso a Internet,
independentemente da tecnologia que lhes serve de suporte, a medir
pelas empresas responsaveis pela sua prestacao (Anexo 2).

2. Estdo obrigadas a cumprir o disposto no presente regulamento todas as
empresas que oferecem os servigos referidos no n.°1, a utilizadores finais,
doravante designadas “empresas”.

3. O disposto no presente regulamento ndo afasta nem prejudica a observancia
dos parametros e niveis de qualidade de servico especificamente fixados
nos termos da lei, nomeadamente:

a) Ao prestador do servigo universal,



b) As empresas que oferecem redes e servicos de comunicacdes
electrénicas em funcdo dos direitos de utilizacdo que |hes sejam
conferidos pela ANACOM,;

c) A concessionaria do servigo publico de telecomunicacdes;

d) As empresas que oferecem redes e servicos de comunicacdes
electronicas, nos termos do Titulo IV da Lei n.° 5/2004, de 10 de

Fevereiro.

Artigo 2°
(Parametros de qualidade de servigo)
. Os parametros de qualidade de servico a medir sdo os que em cada
momento estejam definidos em anexo ao presente regulamento.
. Na medicdo dos parametros referidos no n.°1 deverdo ser apenas incluidos
0s niveis standard de qualidade de servico para cada um dos parametros.
Ou seja, sdo excluidas da medi¢do dos parametros as situacdes em que um
prestador ofereca, para uma mesma oferta/tecnologia, niveis de qualidade
de servico superior mediante o pagamento de um preco adicional.
. A adopcao de parametros de qualidade de servi¢co adicionais distintos dos
gue estdo previstos em anexo ao presente regulamento, ndo isenta as
empresas que oferecem servicos de comunicacdes electronicas acessiveis
ao publico da utilizacdo dos parametros fixados pela ANACOM.
. Na falta de disposicao especifica, o periodo de referéncia para medi¢do da
qualidade de servico corresponde a cada trimestre do ano civil.
. Os parametros de qualidade de servico podem ser alterados ou aditados,
pela ANACOM nos termos da legislacdo aplicavel e de acordo com as
necessidades do mercado, os desenvolvimentos a nivel da harmonizacéo e

0s objectivos de regulacao a prosseguir pela Autoridade.

Artigo 3°

(Obrigacbes das empresas prestadoras)



1. Constituem obrigacbes das empresas abrangidas pelo presente
regulamento:

a) Garantir na implementacdo dos procedimentos e sistemas de
informagao destinados ao tratamento dos indicadores definidos no
ambito do presente regulamento 0s mecanismos adequados e
facilitadores da sua auditoria pela ANACOM, ou entidade por si
contratada, nomeadamente os constantes do Artigo 4°;

b) Disponibilizar aos utilizadores e a ANACOM informagBes sobre a
qualidade dos servicos que prestam, nos termos da lei e do presente
regulamento.

2. Quando adoptem parametros de qualidade de servigo adicionais aos que
estdo fixados em anexo ao presente regulamento, que pretendam divulgar
publicamente, as empresas devem, num prazo maximo de 30 dias apos o
inicio da respectiva medicao, informar a ANACOM, explicitando também os

métodos e sistemas utilizados para a sua medigao.

Artigo 4°
(Sistemas de informacgéo e procedimentos utilizados para medigcéo
dos parametros de qualidade de servico)

1. Decorridos seis meses sobre o0 prazo para o inicio da medicdo dos
parametros de qualidade de servigo, estabelecido no n.°1 do artigo 8°, as
empresas devem dispor de um manual que integre as seguintes pecas
documentais:

a) Documentacédo integral dos processos de trabalho inerentes ao
tratamento dos indicadores;

b) Documentacdo técnica relevante sobre os sistemas de informacgao
inerentes ao tratamento de indicadores detalhando as estruturas de
dados utilizadas sendo aquelas devidamente comentadas em termos de
utilizacao funcional,;

c) Manual algoritmico de célculo de indicadores com mencao clara as
fontes de informacdo e concordante com a documentacdo técnica

referida na alinea anterior.



2. As empresas devem assegurar a permanente actualizacdo do manual
referido no nimero anterior e quando |hes for solicitado, disponibilizar a
ANACOM, em suporte documental e electrénico, as varias versdes do
manual que foram aplicadas.

3. Sempre que existirem alteracbes nos procedimentos seguidos pelas
empresas ou que tal Ihes for determinado pela ANACOM, devem as
mesmas, num prazo maximo de 30 dias, promover as necessarias

adaptacdes ao manual referido no n.° 1.

Artigo 5°
(Situacdes imprevisiveis e casos de forca maior)
Quando num determinado periodo ocorram situacées de natureza imprevisivel,
tais como catéstrofes ou outros casos de forga maior, na informacéo relativa a
qualidade de servico praticada, as empresas devem:
a) Informar sobre as situacdes de natureza imprevisivel ou de forgca maior
registadas;
b) Disponibilizar informacéo, detalhando quer os parametros reais quer 0s
parametros expurgados das ocorréncias referidas em a), bem como nota

explicativa das diferencgas observadas.

Artigo 6°
(InformacBes & ANACOM)

1. As empresas devem remeter a ANACOM, até ao ultimo dia util do més
seguinte ao final de cada trimestre do ano civil, relatério com informacao
sobre os niveis de qualidade registados nesse trimestre para cada um dos
diferentes parametros fixados no anexo ao presente regulamento, salvo nos
casos em que no referido anexo se estabeleca um outro prazo especifico.

2. A informacdo a remeter a ANACOM nos termos do namero anterior deve
reportar-se a trimestres completos, excepto quando o inicio da medi¢cédo dos
parametros de qualidade de servico, definidos no presente regulamento, nao
coincida com o inicio de um trimestre do ano civil, caso em que a
informacédo a remeter & ANACOM deve respeitar, apenas, ao periodo em

gue aquela medicao foi efectuada.



3. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, as empresas devem remeter
a ANACOM as informacdes disponibilizadas aos utilizadores finais nos
termos e prazos previstos nas alineas b) e ¢) do n.°2 do artigo 7°.

4. A ANACOM pode, nos termos previstos na alinea e) do n.°1 do artigo 109°
da Lei n.°5/2004, de 10 de Fevereiro, proceder a publicacdo de relatérios
comparativos da qualidade dos servicos com base na informacéo recolhida

nos termos dos niimeros anteriores.

Artigo 7°
(Disponibilizacédo de informacg8es aos utilizadores finais)

1. As empresas estdo obrigadas a disponibilizar aos utilizadores finais,
previamente a celebracdo de qualquer contrato, informagfes claras,
comparaveis e actualizadas sobre a qualidade de servigo que praticam.

2. Para o efeito do disposto no numero anterior, as empresas devem
anualmente:

a) Anunciar até ao ultimo dia atil do més de Janeiro, a informacéo sobre os
niveis de desempenho apurados relativamente ao ano transacto, no
ambito da medicdo de cada um dos parametros definidos no anexo ao
presente regulamento;

b) Anunciar até ao ultimo dia util do més de Janeiro, a informacao sobre os
niveis de desempenho que se propéem oferecer, ao longo do ano, no
ambito dos parametros referidos na alinea anterior.

c) Actualizar a informacéo disponibilizada aos utilizadores finais nos termos
referidos na alinea anterior, sempre que, no decurso de um determinado
ano, decidam alterar os niveis de desempenho que se propuseram
oferecer ao longo do mesmo ano.

3. Nos casos em gue o inicio da medicdo dos parametros de qualidade de
servigo, definidos no presente regulamento, ndo coincida com o inicio do
ano civil, a informag&o a disponibilizar nos termos do n.°1 deve respeitar,
apenas, ao periodo em que aquela medicao foi efectuada e como tal ser

anunciada.



4. A informacédo sobre a qualidade referida no nimero 2 deve ser anunciada e
facultada aos utilizadores, em suporte escrito, em todos 0s pontos de venda
do servigo.

5. A informacao referida no ndmero anterior deve também ser divulgada na
pagina da Internet das empresas, quando esta exista, em andncio bem
visivel e facilmente identificavel.

6. A informacao referida na alinea b) do n°® 2 que respeite aos niveis minimos
de qualidade de servico garantidos a cada cliente (niveis de desempenho
gue a empresa se prop0e oferecer em relagcdo aos percentis 100 definidos
no Anexo 2 deste regulamento) e que, a data de celebracéo de contratos de
adesao relativos a prestacdo de servico de acesso a Internet, se encontre a
ser anunciada e facultada aos utilizadores nos termos dos seus numeros 4 e

5, deve também ser neles incluida.

Artigo 8°
(Disposicdes finais)

1. A medicédo da qualidade de servico nos termos e para os efeitos previstos
no presente regulamento e suas alterag6es deve, se outra ndo for a regra
especificamente fixada, ser iniciada num prazo maximo de cinco meses
sobre a data da sua publicagéo.

2. Nos casos em que a prestacao do servigco se inicie em data posterior a da
publicacdo do presente regulamento ou das suas alteracdes, o prazo de
cinco meses previsto no niumero anterior deve ser contado desde a data em
que € iniciada a prestacdo dos servicos.

3. O primeiro envio de informacdo a ANACOM sobre os parametros
estabelecidos pelo presente regulamento devera ter lugar até ao ultimo dia
atil do més seguinte ao final do trimestre em que a respectiva medicéo teve
inicio.

4. A primeira disponibilizacdo aos utilizadores finais da informacéo prevista na
alinea b) do n.°2 do artigo 7° devera coincidir com o prazo referido no

ndmero anterior.



5. A primeira disponibilizacdo aos utilizadores finais, através de inclusdo nos
contratos de adesdo das empresas, da informacdo prevista no n.° 6 do

artigo 7° devera coincidir com o prazo referido no n.° 3.
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ANEXO 1

PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO (PQS) PARA ACESSO A
REDE TELEFONICA PUBLICA EM LOCAL FIXO E SERVICO TELEFONICO
ACESSIVEL AO PUBLICO EM LOCAL FIXO.

Os parametros de qualidade de servico estabelecidos no presente anexo e

identificados no quadro seguinte, baseiam-se no ETSI Guide EG 201 769-1
V1.1.1 (2000-04):

PARAMETROS

APRESENTACAO DE RESULTADOS

TIPO DE ACESSO

AMBITO DE APLICACAO

PQST -

fornecimento

de

uma

Prazo
de

ligacgéo inicial

a) Demora no fornecimento das ligacdes
que correspondem aos percentis 95% e
99% das instalacdes mais rapidas.

de de

fornecimento de ligagdo satisfeitos até a

b)Percentagem pedidos

data acordada com o cliente.

Acesso directo.

Acesso directo

PQS2 — Taxa de avarias

por linha de acesso

a) Numero de avarias participadas por

acesso

Acesso directo

PQS3 -

reparacao de avarias

Tempo de

a) Tempo de reparacdo de avarias na
rede de acesso local que corresponde aos
percentis 80% e 95% das reparagfes

mais rapidas.

b)Tempo de reparagdo de outras avarias
que corresponde aos percentis 80% e

95% das reparacdes mais rapidas.

c)Percentagem de avarias reparadas
dentro do prazo de reparacéo de avarias
estabelecido como objectivo para oferta

aos seus clientes.

Acesso directo.

Acesso directo

Acesso directo

Incluidas todas as participagdes de avarias

referentes a chamadas com origem na rede fixa

Excluidas as participacdes de avarias referentes,

nomeadamente, a:

- facilidades de servigco (entendidas como servigos
suplementares definidos na recomendacéo 1.250
da UIT-T);

- chamadas para servicos de audiotexto, de acesso
a Internet e para servicos de redes privativas de
voz;

- chamadas efectuadas mediante utilizacdo de

cartdes virtuais de chamadas

PQS4 - de

resposta para 0s Servigos

Tempos

de telefonista

a) Tempo médio de resposta dos servicos

de telefonista

b)Percentagem de chamadas atendidas

em 20 segundos.

Acesso directo e
indirecto.
Acesso directo e
indirecto.

Os das

chamadas recebidas nos servicos de telefonista

parametros referem-se a totalidade
desde que referentes a solicitagbes no ambito dos
servicos em questdo (incluem-se as solicitagbes

com destino a niumero moveis).

Os parametros atras identificados ndo se aplicam a:

definidos na recomendac&o 1.250 da UIT-T?);

facilidades de servico (entendidas como servicos suplementares

! Recomendacgdo |. 250 da Unido Internacional de Telecomunica¢Bes “Definition of supplementary

services

11




» chamadas para servicos de audiotexto;

» chamadas de acesso a Internet e chamadas para servicos de redes
privativas de voz;

» chamadas efectuadas mediante utilizacdo de cartdes virtuais de
chamadas, com excepc¢ao do parametro adiante designado de PQS4,
em cuja medicdo sdo incluidas todas as chamadas recebidas, desde

que referentes a solicitacées no ambito dos servicos em questao.

PQS1 - PRAZO DE FORNECIMENTO DA LIGACAO INICIAL

Definicao:

1.10 PQS1 destina-se a medir o tempo, em dias de calendario, que decorre
desde o momento em que é efectuado, pelo cliente, um pedido vélido de
fornecimento pela empresa prestadora de uma ligacdo para acesso a rede
telefonica publica em local fixo, até a efectiva disponibilizacédo, pela mesma
empresa do servico telefénico acessivel ao publico em local fixo,

independentemente da tecnologia de suporte.

1.2Para célculo do presente parametro considera-se como pedido valido de
ligacdo qualquer solicitacdo dirigida a empresa prestadora e por esta aceite

para:

* uma nova ligacdo ao servico de acesso a rede telefénica publica em
local fixo prestado pela empresa (primeira ligacdo de um determinado
cliente ou nova ligacao por alteracdo da respectiva morada) ou

» uma ligacdo adicional de um cliente da empresa (na mesma morada
ou em morada distinta); ou

* migragdo da linha analégica de um cliente da empresa para RDIS.

1.3.0s casos de instalacdo de uma nova ligacdo para acesso ao STF em
simultdneo com a disponibilizacdo da tecnologia ADSL ndo deverdo ser

excluidos da medicéo do presente parametro.

1.4.Por ligacdo para acesso a rede telefonica publica em local fixo entende-se
a instalacdo e a efectiva disponibilizacdo ao cliente, para seu uso, de
ligacdo entre a central de comutacao local ou concentrador e o primeiro
dispositivo terminal de uso exclusivo do cliente ou em alternativa, a rede de
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cliente, nos termos da legislacdo em vigor relativa a infra-estruturas de
telecomunicacdes em edificios.

1.5 A medicdo deste pardmetro apenas se verificara relativamente a pedidos
de ligagdo que abranjam simultaneamente a ligacdo a rede e a activacéo
do servico.

1.6.No caso em que um pedido de instalacdo envolva mais do que uma ligacao
para acesso a rede telefénica publica em local fixo, a instalacdo de cada
uma das ligacdes devera ser contabilizada separadamente para o célculo
do parametro.

1.7 Néao séao consideradas para medicédo do PQS1:

e as instalacdes temporarias, considerando-se como tal aquelas em que a
duracéo de ligacdo ao servi¢o sera, no maximo, de um més;

e 0S casos em que a empresa prestadora recorre a infra-estruturas de
terceiros (lacete local, circuitos alugados) para o fornecimento da ligacéo

ao servico.

2. Para medicdo da qualidade de servigo de acordo com o presente parametro
as empresas prestadoras devem recolher:
a) Os valores da demora no fornecimento das ligacdes que correspondem
aos percentis 95% e 99% das instalacdes mais rapidas;
b) A percentagem de pedidos de fornecimento de ligacao satisfeitos até a

data acordada com o cliente.

3. Metodologia de calculo associada a informacgéo prevista na alinea a) do
ponto anterior:

3.1 Para célculo dos valores previstos na alinea a) do n°2 deve ser seguida a
metodologia constante do Anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1
v1.1.1 (2000-04).

3.2.Para célculo dos valores previstos na alinea a) do n° 2 ndo devem ser
considerados os casos em que € definida pelo cliente uma data objectivo,
devendo, no entanto a empresa prestadora fornecer juntamente com o

presente parametro, informacdo relativa ao racio entre o numero de
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ligacdes iniciais fornecidas com marcacéo, pelo cliente, de data objectivo e
0 numero total de ligacdes iniciais fornecidas.

3.3.Para efeitos do disposto no niumero anterior, considera-se que existe data
objectivo quando a data de instalagdo marcada tenha sido solicitada pelo
cliente e seja posterior a data que decorre da aplicacao do valor divulgado
para o presente parametro de qualidade no ambito da alinea b) do n°2 do
artigo 7° do presente Regulamento.

3.4.0 prazo de fornecimento deve ser considerado:

» desde a data da recepcao do pedido pela empresa prestadora, ou

» desde a data de alteracdes/adendas a acordos ja celebrados.

3.5.Né&o devem ser contabilizados para o calculo do parametro:

»= 0 tempo imputavel ao cliente que decorre desde 0 momento em que
a empresa prestadora € informada ou toma conhecimento de que as
instalacBes do cliente ndo oferecem condi¢cdes para o fornecimento
da ligacdo, até ao momento em que a referida situagdo é
desbloqueada;

» as demoras associadas a instalacéo da rede de cliente ou do primeiro
dispositivo terminal de uso exclusivo do cliente, nos termos da
legislacdo em vigor relativa infra-estruturas de telecomunicagfes em
edificios, quando esta instalacdo nao for da responsabilidade da
empresa prestadora.

3.6 Os periodos entre tempos imputaveis ao cliente, quando existentes, séo
considerados como da responsabilidade da empresa prestadora e, como
tal, devem ser acumulados para efeitos de célculo do parametro.

3.7.0 presente parametro refere-se a totalidade dos pedidos de ligacéo
satisfeitos no periodo de referéncia e deve ser desagregado, quando
aplicavel, pelos diferentes tipos de acesso:

* Analdgico;

»= RDIS basicos;

» RDIS primarios;

= Qutros
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4. Metodologia de calculo associada a informacdo prevista na alinea b) do
ponto anterior:
4.1.Entende-se por data acordada com o cliente:
= qualquer data solicitada pelo este e aceite pela empresa prestadora,
» qualquer data marcada pela empresa prestadora e ndo recusada pelo
cliente.
4.2.No caso de adiamento de uma primeira data acordada com o cliente e
marcacao de nova data por motivo imputavel & empresa prestadora, deve
ser considerada para efeito de calculo do parametro a primeira das datas.
4.3.0s casos em que ¢é definida pelo cliente uma data objectivo sé&o

considerados para efeito de calculo do presente parametro.

PQS2 — TAXA DE AVARIAS POR LINHA DE ACESSO

1. Definicéo:

1.1.0 PQS2 destina-se a medir o numero de avarias validas participadas pelos
utilizadores aos servicos da empresa prestadora, por interrupcdo ou
degradacdo do servico, atribuiveis a rede da empresa prestadora ou a
qgualquer rede publica a ela interligada envolvida nas comunicacoes
elegiveis? para célculo do parametro.

1.2. Entende-se por avaria valida participada:

a) a avaria cuja existéncia for confirmada ap0s ensaio ;

b) a avaria que no momento do ensaio tenha desaparecido mas em
relacdo a qual o prestador tenha meios de apurar que efectivamente
ocorreu.

1.3.Para medicédo do PQS2 né&o séo contabilizadas as participacées de avarias
referentes ao estado fisico dos postos publicos para acesso ao servigco
telefonico em local fixo, mas devem considerar-se as participacdes de
avarias relativas a comunicacdes efectuadas a partir de postos publicos em
qgue a interrupcdo ou degradacdo do servico seja atribuivel a rede da

empresa prestadora do servico telefonico em local fixo.

% Deverdo ser exceptuadas as comunicacgdes referidas nas notas que se seguem ao quadro sintese
constante da primeira pagina do presente anexo.
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1.4.Entende-se por servicos da empresa prestadora, 0s servicos destinados a
participacdo de avarias por parte dos clientes.

1.5.Por cada participacdo valida referente a um acesso basico ou primario
contabiliza-se apenas uma avaria, independentemente do ndmero de
canais activados que se encontrem afectados pela avaria.

1.6.Até a reparacao de uma avaria pela empresa prestadora, as participacées
referentes ao mesmo acesso sdo contabilizadas como uma Unica
participagao.

1.7.As avarias comuns que afectam varios clientes devem ser contabilizadas
pelo numero de participacfes de clientes associadas a cada uma dessas
avarias.

1.8.S&o0 de incluir, para o calculo do parametro, tantas avarias quantos 0s
acessos, mesmo que participadas por um mesmo cliente.

1.9.Sao0 de excluir as avarias na rede a partir do primeiro dispositivo terminal do
uso exclusivo do cliente, nos termos da legislagao em vigor relativa a infra-
estruturas de telecomunicag¢des em edificios, bem como nos equipamentos

do lado do cliente.

2. Para medicao da qualidade de servico de acordo com o presente parametro
as empresas prestadoras devem recolher o numero total de avarias
participadas durante o periodo de referéncia, considerando-se para o efeito,
apenas os valores relativos aos acessos directos.

2.1.Para efeitos do numero anterior deve considerar-se 0 parque médio de
acessos existente no mesmo periodo, o qual inclui todo o tipo de acessos®
disponibilizados pela empresa prestadora, designadamente, analOgicos
(incluindo postos publicos para acesso ao servico telefénico acessivel ao
publico em local fixo) e digitais, independentemente dos meios (meios
detidos por terceiros, incluindo lacete local e circuitos alugados, ou meios
préprios) ou infra-estrutura envolvidos (ex: cabo, meios Opticos, meios

radioeléctricos).

® Devera ser contabilizado 0 nimero de acessos (ndo o respectivo nimero de canais, no caso dos

acessos basicos e primarios)
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PQS3 - TEMPO DE REPARACAO DE AVARIAS

1. Definigéo:

1.1.0 PQS3 destina-se a medir o tempo, em horas consecutivas, que decorre
desde o momento em que uma avaria valida na rede da empresa
prestadora (ou em qualquer outra rede publica a ela interligada envolvida
nas comunicacdes elegiveis para célculo do parametro) é participada aos
servicos da empresa prestadora até ao restabelecimento completo do
servico.

1.2.Entende-se por servigos da empresa prestadora, 0s servigos destinados a
participagéo de avarias dos clientes.

1.3.Para efeitos de calculo do presente parametro considera-se que ocorre o
restabelecimento completo do servico quando é retomada a situacao inicial
existente antes de ter ocorrido a avaria, ou seja, quando esteja solucionado
0 problema participado pelo cliente/utilizador (correspondendo, este, ao
momento da comunicacdo ao cliente da resolucdo da avaria e esta
comunicacdo ndo seja contestada por parte do cliente num prazo maximo
de 5 dias uteis).

1.4.No caso de uma mesma avaria ser participada mais que uma vez, pelo
mesmo cliente/utilizador ou ndo, para a contabilizacdo do parametro deve
ser considerado o momento em que a empresa prestadora toma pela
primeira vez conhecimento da avaria através de participacdo de um
cliente/utilizador.

1.5 As avarias validas participadas consideradas na alinea b) do ponto 1.2 do
PQS2 nao séo consideradas no calculo do presente parametro.

1.6 Quando a reparacgéo de avarias for agendada, por conveniéncia do cliente,
para uma data/hora posterior a inicialmente estabelecida pela empresa
prestadora, o tempo decorrido entre as duas datas/horas ndo €
contabilizado.

1.7 Para o célculo do presente parametro incluem-se as avarias resolvidas no
periodo de referéncia, independentemente da data de participagéo.

1.8 Nao se incluem para célculo do PQS3:
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» as situacdes em que, apds o0 aviso prévio de deslocacdo, seja
constatada a impossibilidade de restabelecer o servico por razdes
imputéveis ao cliente;

= as situacbes em que a empresa prestadora fornece um servico de
reparacdo mais rapido mediante o pagamento de uma verba

adicional.

2. Para medicdo da qualidade de servico de acordo com o presente
parametro as empresas prestadoras devem recolher os valores relativos
ao:

a) Tempo de reparacdo de avarias na rede de acesso local que
corresponde aos percentis 80% e 95% das reparacbes mais rapidas
(acesso directo);

b) Tempo de reparacdo de outras avarias que corresponde aos percentis
80% e 95% das reparacdes mais rapidas (acesso directo);

c) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo de reparacdo de
avarias estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para
oferta aos seus clientes (acesso directo).

2.1 Para calculo dos valores previstos nas alineas a) e b) do n°2 deve ser
seguida a metodologia constante do Anexo B do documento do ETSI EG
201 769-1 v1.1.1 (2000-04).:

2.2. Para o calculo do presente parametro deve considerar-se a totalidade das
ocorréncias durante o periodo de referéncia.

2.3 Consideram-se avarias na rede de acesso local as que sdo imputaveis a
ligacdo entre o primeiro ponto de concentracdo da rede da empresa
prestadora e o primeiro dispositivo terminal de uso exclusivo do cliente, ou
em alternativa, na rede de cliente, nos termos da legislacdo em vigor
relativa a infra-estruturas de telecomunica¢c6es em edificios.

2.4 Entende-se por “outras avarias” aquelas que se conclua que nao serem
imputaveis a rede de acesso local.

2.5 A empresa prestadora devera, no ambito do parédmetro indicado em 2.c),
remeter a ANACOM informacédo actualizada sobre o prazo de reparacao de

avarias por si estabelecido como objectivo para oferta aos seus clientes
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durante o periodo de referéncia (acesso directo) e como tal divulgado no
ambito da alinea b) do niumero 2 do artigo 7° do presente regulamento.

2.6 Com a informacéo indicada em 2 a), b) e c), a empresa prestadora deve
enviar & ANACOM informacdo actualizada sobre os numeros de acesso

aos servicos disponibilizados para participacdo de avarias.

PQS4 -TEMPO DE RESPOSTA PARA OS SERVICOS DE TELEFONISTA

1. Definicao:

1.1.0 PQS4 destina-se a medir o tempo, em segundos, que decorre desde o
estabelecimento do sinal de chamar até ao momento em que o chamador é
atendido pelo operador humano, ao qual ir4 solicitar o servi¢co efectivamente
pretendido.

1.2.Consideram-se servicos de telefonista aqueles com codigos de acesso
especificos utilizados para o estabelecimento de comunicacbes com
intervencdo de assistente, a cobrar ou ndo no destino, e para 0 apoio a
dificuldades na obtencédo de chamadas.

1.3. Caso as empresas prestadoras ndo oferecam servicos de telefonista tal
como definidos no ponto anterior e ndo procedam, consequentemente, a
medicdo do PQS4, deveréo indicar tal facto a ANACOM.

1.4.No calculo do PQS4 deve incluir-se o tempo despendido a ultrapassar os
sistemas equivalentes de resposta activados por voz ou por outro meio, até
ao momento em que o chamador ird efectivamente solicitar o servigo
pretendido.

1.5.Para o célculo do PQS4 nao se consideram:
» 0s servicos prestados na totalidade por sistemas automéaticos de
resposta;
= 0S servicos de emergéncia;
= 0 tempo despendido pelos interlocutores no tratamento do pedido,
nomeadamente o tempo de conversacdo entre o chamador e o

operador humano.
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2. Para medicao da qualidade de servico de acordo com o presente parametro
as empresas prestadoras devem recolher:

a) Tempo médio de resposta dos servicos de telefonista (acesso directo e
indirecto)

b) Percentagem de chamadas atendidas até vinte segundos, pelo operador
ao qual o chamador solicita o servico efectivamente pretendido (acesso
directo e indirecto).

2.1. Para o célculo do presente parametro deve considerar-se a totalidade das
ocorréncias durante o periodo de referéncia.

2.2. No caso de a empresa prestadora fornecer acesso directo e indirecto, deve
apresentar o parametro desagregado pelos dois tipos de acesso.

2.3.No caso de existir uma terceira entidade subcontratada para a prestacéo

dos servicos de telefonista, a empresa prestadora do servico telefénico

acessivel ao publico em local fixo, apesar de ser responsavel pela

apresentacdo dos parametros, podera subcontratar com essa entidade o

calculo do parametro.
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ANEXO 2

PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO (PQS) PARA O SERVICO DE

ACESSO A INTERNET

Os parametros de qualidade de servigo estabelecidos no presente anexo e

identificados no quadro seguinte, baseiam-se no ETSI Guide EG 202 057-1
V1.2.1 (2005-10):

PARAMETROS APRESENTAQ/:\O DE RESULTADOS AMBITO DE APLICAQAO
PQS1 - Prazo de |a) Demora maxima no fornecimento de acesso a Internet (corresponde ao | Servico de acesso a Internet independentemente da
fornecimento de acesso a percentil 100 dos tempos de fornecimento de acesso); tecnologia de suporte desagregado por:
Internet b) Demora no fornecimento de acesso a Internet que corresponde ao percentil | 1.  Acessos fixos
95 dos fornecimentos de acesso mais rapidos; = Ofertas com débito < 128 Kbps
c) A percentagem de pedidos de fornecimento de acesso a Internet satisfeitos = Ofertas com débito > 128 Kbps
até a data acordada com o cliente. Quando a percentagem de pedidos de | 2. Acessos wireless
fornecimento satisfeitos na data acordada com o prestador for inferior a 80%, = Ofertas com débito < 128 Kbps
devera ser recolhido o numero médio de dias de fornecimento dos pedidos = Ofertas com débito > 128 Kbps
que excederam tal data.
PQS2 — Taxa de avarias Récio: Numero de avarias vélidas participadas Todas as participagdes validas de avarias
por cliente Numero médio de clientes
PQS3 - Tempo de|a) Tempo maximo de reparacdo de avarias na rede de acesso (corresponde ao | Servico de acesso a Internet independentemente da

reparacgdo de avarias

percentil 100 dos tempos de reparagéo);

b) Tempo de reparagdo de avarias na rede de acesso que corresponde ao
percentil 95 das reparacGes mais rapidas;

c) Tempo méaximo de reparagdo de outras avarias (corresponde ao percentil
100 dos tempos de reparagao);

d) Tempo de reparagdo de outras avarias que corresponde ao percentil 95 das
reparagdes mais rapidas;

e) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo de reparagdo de avarias
estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para oferta aos seus
clientes.

tecnologia de suporte desagregado por:
1. Acessos fixos
= Ofertas com débito < 128 Kbps
= Ofertas com débito > 128 Kbps
2. Acessos wireless
= Ofertas com débito < 128 Kbps
= Ofertas com débito > 128 Kbps

PQS4 - Tempo de|a) Tempo médio de resposta dos servigos telefénicos de apoio a cliente; Os parametros referem-se a totalidade das chamadas
resposta dos servicos de b) Tempo maximo de resposta dos servicos telefonicos de apoio a cliente recebidas nos servigos telefénicos de apoio a cliente (ex.
apoio ao cliente (corresponde ao percentil 100 dos tempos de resposta); participacdo de avarias, informagcdo sobre precos,
C) Percentagem de chamadas atendidas até vinte segundos, pelo operador ao | @Presentacéo de reclamagdes, etc.).
qual o chamador solicita o servigo efectivamente pretendido;
d) Percentagem de chamadas destinadas ao servico de apoio a cliente néo
atendidas.
PQS5 - Tempo de | a) Tempo maximo de resposta a reclamagdes/pedidos de informagéo Os parametros referem-se a totalidade de
resposta a (corresponde ao percentil 100 dos tempos de resposta); reclamacdes/pedidos de informagdo recebidos pelas

reclamacdes/pedidos  de

informac&o do cliente

b) Tempo de resposta a reclamacgdes/pedidos de informag&o que corresponde ao
percentil 95 das respostas mais rapidas;

c) Percentagem de respostas a reclamacgdes/pedidos de informagéo que
ocorreram dentro do prazo de resposta a reclamag6es/pedidos de
informac&o estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para
oferta aos seus clientes.

empresas prestadoras do servico, independentemente da
forma da sua apresentacao (ex. lojas, telefone, carta, e-mail,
etc.).
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PQS1 - PRAZO DE FORNECIMENTO DE ACESSO A INTERNET

1.2.

1.3.

1.4.

15

1.6

1.7.

Definicéo:

. O PQS1 destina-se a medir o tempo, em dias de calendério, que decorre

desde o momento em que € efectuado, pelo cliente, a empresa, um pedido
vadlido de fornecimento de acesso a Internet, até a efectiva
disponibilizagéo do servigo ao cliente.

Para célculo do presente parametro considera-se como pedido valido de
fornecimento de acesso a Internet, qualquer solicitacéo dirigida a empresa
e por este aceite, por forma verbal, escrita, ou qualquer outra aceitavel
pela mesma.

Quando um pedido valido de fornecimento de acesso a Internet ocorra em
simultaneo com o pedido de fornecimento de outros servigos (ex. Servicos
Telefénicos, Servico de Distribuicdo de Televisdo), o primeiro ndo devera
ser excluido da medicdo do presente parametro.

Por fornecimento de acesso a Internet entende-se a disponibilizacdo de
um conjunto de facilidades e/ou servicos necessarios a activacdo do
acesso fisico e/ou légico que irA permitir ao cliente aceder a Internet

publica, incluindo a:

a) activacdo do acesso fisico: inclui todos os procedimentos necessarios
a ligacao das instalacbes do cliente ao ponto de acesso da empresa
prestadora;

b) activacdo do acesso l6gico: inclui todos os procedimentos necessarios

ao estabelecimento de uma conta, incluindo a autenticacdo e o

enderecamento, que permita ao utilizador final ter acesso a servicos e

recursos existentes na Internet.
Quando o prestador de servico e o cliente acordam em completar por
fases um pedido de fornecimento de acesso a Internet que envolva
situacbes com multiplas ligacbes/ofertas, cada prazo de fornecimento
devera ser contabilizado como um pedido auténomo e medido como tal.
Quando um pedido de fornecimento de acesso a Internet respeite a
diferentes locais, a contagem do tempo, para efeitos da medicdo do
presente parametro, devera ser feita em separado.

N&o sdo consideradas para medicdo do PQS1.:
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

o fornecimento de acesso a Internet temporario, considerado como
aguele que é contratado por um periodo inferior ou igual a um més

as ligacbes ao servico em areas publicas onde o acesso para além de
ser contratado pontualmente é esporadico (ex. hot-spots).

Para medicdo da qualidade de servico de acordo com o0 presente

parametro as empresas prestadoras devem recolher:

a) Demora maxima no fornecimento de acesso a Internet (corresponde ao
percentil 100 dos tempos de fornecimentos de acesso a Internet);

b) Demora no fornecimento de acesso a Internet que corresponde ao
percentil 95 dos fornecimentos de acesso mais rapidos;

c) A percentagem de pedidos de fornecimento de acesso a Internet
satisfeitos até a data acordada com o cliente. Quando a percentagem
de pedidos de fornecimento satisfeitos na data acordada com o
prestador for inferior a 80%, devera ser recolhido o nimero médio de

dias de fornecimento dos pedidos que excederam tal data.

Metodologia de célculo associada a informacao prevista na alinea a) do
ponto anterior:

Para calculo dos valores relativos ao percentil 95 deve ser seguida a
metodologia constante do Anexo B do documento do ETSI EG 202 057-1
v1.2.1 (2005-10).

Para célculo dos valores previstos na alinea a) e b) do n.° 2 ndo devem
ser considerados os casos em que é definida pelo cliente uma data
objectivo, devendo, no entanto a empresa prestadora fornecer juntamente
com o presente parametro, informacéao relativa ao racio entre o nimero de
acessos a Internet fornecidos com marcacdo de data objectivo, pelo
cliente, e o nimero total acessos a Internet fornecidos.

Para efeitos do disposto no niumero anterior, considera-se que existe data
objectivo quando a data de disponibilizacdo do servico tenha sido
solicitada pelo cliente e seja posterior a data que decorre da aplicacdo do
valor publicitado para o presente parametro de qualidade no ambito do
contrato de adeséo.

O prazo de fornecimento deve ser considerado:
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» desde a data da recepcao de pedido valido pela empresa, ou
» desde a data de alteracdes/adendas a acordos ja celebrados.

3.5. Nao devem ser contabilizados para o célculo do parametro:

»= 0 tempo imputavel ao cliente que decorre desde 0 momento em que
a empresa prestadora € informada ou toma conhecimento de que as
instalacBes do cliente ou o acesso nao oferecem condi¢cBes para o
fornecimento do servigo, até ao momento em que a referida situagéo
€ desbloqueada;

» as demoras associadas a instalacdo da rede de cliente quando esta
instalacéo nao for da responsabilidade da empresa prestadora.

3.6. Os periodos entre tempos imputaveis ao cliente, quando existentes, sao
considerados como da responsabilidade da empresa prestadora e, como
tal, devem ser acumulados para efeitos de calculo do parametro.

3. 7.0 presente parametro refere-se a totalidade dos pedidos de ligacéo
satisfeitos no periodo de referéncia e deve ser desagregado da seguinte

forma:

. Acessos Acessos
Parametros . )
fixos wireless

a) Demora maxima no fornecimento de acesso a
Internet (percentil 100 dos tempos de fornecimentos

de acesso a Internet);
< 128 Kbps

b) Demora no fornecimento de acesso a Internet que
corresponde ao percentil 95 dos fornecimentos de

acesso mais rapidos

a) Demora méaxima no fornecimento de acesso a Internet
(percentil 100% dos tempos de fornecimentos de

acesso a Internet);
> 128 Kbps

b) Demora no fornecimento de acesso a Internet que
corresponde ao percentil 95 dos fornecimentos mais

rapidos

3.8. O célculo do paréametro deve respeitar a demora no fornecimento da
activacdo do acesso fisico e l6gico ou apenas a activacdo do acesso

l6gico, quando aplicavel.

4. Metodologia de célculo associada a informacéo prevista na alinea b) do
ponto anterior:

4.1. Entende-se por data acordada com o cliente:
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4.2.

4.3.

= qualquer data solicitada por este e aceite pela empresa prestadora;

= qualquer data marcada pela empresa prestadora e ndo recusada pelo
cliente.

No caso de adiamento de uma primeira data acordada com o cliente e

marcacao de nova data por motivo imputavel a empresa prestadora, deve

ser considerada para efeito de calculo do parametro a primeira das datas.

Os casos em que € definida pelo cliente uma data objectivo sé&o
considerados para efeito de célculo do presente parametro.

PQS2 — TAXA DE AVARIAS POR CLIENTE

1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Definicéo:

. O PQS2 destina-se a medir o niumero de avarias validas participadas

pelos utilizadores aos servicos da empresa prestadora, por interrupcao ou
degradacéao do servico.
Entende-se por avaria valida participada:

a) qualquer avaria no acesso logico e/ou fisico cuja existéncia seja
confirmada apo6s diagnoéstico, cruzando, para o efeito, se necessario,
informacBes disponiveis em diferentes sistemas geridos pela
empresa que detém o acesso légico e/ou pela empresa que fornece
0 acesso fisico;

b) a avaria que no momento do diagnostico tenha desaparecido mas
em relacdo a qual o prestador tenha meios de apurar que
efectivamente ocorreu.

Entende-se por servicos da empresa prestadora, 0s servicos destinados a
participacdo de avarias por parte dos clientes.

Até a reparacdo de uma avaria pela empresa prestadora, outras
participacfes referentes a mesma avaria sdo contabilizadas como uma
Unica avaria participada.

As avarias comuns que afectam varios clientes devem ser contabilizadas
pelo numero de participacdes de clientes associadas a cada uma dessas

avarias.
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1.6.

1.7.

2.1

Por cada participacdo de avaria valida de um cliente com um ou mais
acessos (logicos e/ou fisicos) contabiliza-se, para efeito de célculo do
parametro, apenas uma avaria.

Sao de excluir as avarias na rede individual do cliente, nos termos da
legislacdo em vigor relativa a infra-estruturas de telecomunicacfes em

edificios, bem como nos equipamentos do lado do cliente.

Para medicdo da qualidade de servico de acordo com o0 presente
parametro as empresas prestadoras devem recolher o nimero total de
avarias validas participadas durante o periodo de referéncia.

Para efeitos do numero anterior deve considerar-se o niumero médio de
clientes existentes no periodo de referéncia, detentores de acessos

|6gicos activos.

PQS3 - TEMPO DE REPARACAO DE AVARIAS

1. Definicéo:

11

1.2.

1.3.

1.4.

O PQS3 destina-se a medir o tempo, em horas consecutivas, que decorre
desde o0 momento em que uma avaria valida é participada aos servicos da
empresa prestadora até ao restabelecimento completo do servico.
Entende-se por servicos da empresa prestadora, 0s servicos destinados a
participacdo de avarias.

Para efeitos de calculo do presente parametro considera-se que ocorre o
restabelecimento completo do servico quando é retomada a situacdo
inicial existente antes de ter ocorrido a avaria, ou seja, quando esteja
solucionado o] problema participado pelo cliente/utilizador
(correspondendo, este, a0 momento da comunicacdo ao cliente da
resolucdo da avaria e esta comunicacao nao seja contestada por parte do
cliente num prazo maximo de 5 dias Uteis).

No caso de uma mesma avaria ser participada mais que uma vez, pelo
mesmo cliente/utilizador ou ndo, para a contabilizacdo do parametro deve
ser considerado o momento em que a empresa prestadora toma pela
primeira vez conhecimento da avaria através de participagcdo de um

cliente/utilizador.
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15

1.6.

1.7.

1.8.

2.1

As avarias validas participadas consideradas na alinea b) do ponto 1.2 do
PQS2 nao séo consideradas no calculo do presente parametro.

Quando a reparacdo de avarias for agendada, por conveniéncia do
cliente, para uma data/hora posterior a inicialmente estabelecida pela
empresa prestadora, o tempo decorrido entre as duas datas/horas nao €
contabilizado.

Para o calculo do presente parametro incluem-se as avarias resolvidas no
periodo de referéncia, independentemente da data de participagéo.

N&o se incluem para calculo do PQS3:

» as situacdes em que, apds o0 aviso prévio de deslocacdo, seja
constatada a impossibilidade de restabelecer o servico por razdes
imputaveis ao cliente;

» as situacbes em que a empresa prestadora fornece um servico de
reparacdo mais rapido mediante o pagamento de uma verba

adicional.

Para medicdo da qualidade de servico de acordo com 0 presente
parametro as empresas prestadoras devem recolher os valores relativos
ao:

a) Tempo méaximo de reparacdo de avarias na rede de acesso
(corresponde ao percentil 100 dos tempos de reparacéo);

b) Tempo de reparacdo de avarias na rede de acesso que corresponde
ao percentil 95 das reparacdes mais rapidas;

c) Tempo méaximo de reparacdo de outras avarias (corresponde ao
percentil 100 dos tempos de reparacao);

d) Tempo de reparacdo de outras avarias que corresponde ao percentil
95 das reparagfes mais rapidas;

e) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo de reparacdo de
avarias estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para
oferta aos seus clientes.

Para calculo dos valores relativos ao percentil 95 deve ser seguida a

metodologia constante do Anexo B do documento do ETSI EG 202 057-1

v1.2.1 (2005-10).
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2.2.

2.3.

2.4.

Consideram-se avarias ha rede de acesso as que sao imputaveis a
ligacdo do primeiro ponto de terminacdo da rede de uso exclusivo do
cliente, até ao primeiro ponto de entrega de uso exclusivo da empresa
prestadora.

Entende-se por “outras avarias” aquelas que se conclua ndo serem
imputaveis a rede de acesso.

O calculo dos valores previstos nas alineas a), b), ¢) e d) do n.° 2 refere-se
a totalidade das avarias reparadas no periodo de referéncia e deve ser

desagregado, quando aplicavel, da seguinte forma:

N Acessos Acessos
Parédmetros . )
fixos wireless

a) Tempo maximo de reparagao de avarias na rede de

acesso (percentil 100 dos tempos de reparacdo);

b)Tempo de reparacao de avarias na rede de acesso
gue corresponde ao percentil 95 das reparagfes mais

rapidas;

<128 Kbps | c)Tempo méaximo de reparagdo de outras avarias
atribuiveis & empresa prestadora (percentil 100 dos

tempos de reparacao);

d)Tempo de reparacao de outras avarias atribuiveis a
empresa prestadora que corresponde ao percentil 95

das reparagdes mais rapidas;

a)Tempo méaximo de reparacéo de avarias na rede de

acesso (percentil 100 dos tempos de reparagao);

b)Tempo de reparacao de avarias na rede de acesso
que corresponde ao percentil 95 das reparagfes mais

rapidas;
> 128 Kbps

c)Tempo maximo de reparagdo de outras avarias

(percentil 100 dos tempos de reparagéo);

d)Tempo de reparagéo de outras avarias que
corresponde ao percentil 95 das reparagfes mais

rapidas.

2.5. No ambito do parametro indicado em 2.e) a empresa prestadora devera

2.6.

considerar como objectivo para oferta aos seus clientes o prazo de
reparacdo que decorre da aplicagdo do valor publicitado no ambito do
contrato de adeséao.

Conjuntamente com a informacdo indicada no numero 2 a empresa
prestadora deve enviar a ANACOM informacdo actualizada sobre os
nameros de acesso aos servicos disponibilizados para participacdo de
avarias.
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PQS4 - TEMPO DE RESPOSTA DOS SERVICOS TELEFONICOS DE APOIO
AO CLIENTE

1.2.

1.3.

1.4

Definicao:

. Destina-se a medir o tempo, em segundos, que decorre desde o

estabelecimento do sinal de chamar até ao momento em que 0
chamador é atendido pelo operador humano, ao qual ir4 solicitar o
servico efectivamente pretendido.

Consideram-se servicos telefénicos de apoio ao cliente todos aqueles que
no ambito do Servico de Acesso a Internet sdo publicitados pela
empresa prestadora para este efeito (ex. participacdo de avarias,
informacé&o sobre precos, apresentacdo de reclamacdes, etc.), podendo
suportar-se em call centers.

No célculo do PQS4 deve incluir-se o tempo despendido a ultrapassar os
sistemas equivalentes de resposta activados por voz ou por outro meio,
até ao momento em que o chamador ira efectivamente solicitar o servi¢co
pretendido.

Para o calculo do PQS4 néao se consideram:

* 0s servicos prestados na totalidade por sistemas automaticos de
resposta;

» 0S servicos de emergéncia;

= 0 tempo despendido pelos interlocutores no tratamento do pedido,
nomeadamente o tempo de conversacao entre o chamador e o
operador humano.

Para medicdo da qualidade de servico de acordo com o0 presente

parametro as empresas prestadoras devem recolher:

a) Tempo médio de resposta dos servicos telefénicos de apoio a cliente;

b) Tempo méaximo de resposta dos servicos telefénicos de apoio a cliente

(corresponde ao percentil 100 dos tempos de resposta);

c) Percentagem de chamadas atendidas até vinte segundos, pelo

operador ao qual o chamador solicita o servico efectivamente

pretendido;
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2.1

2.2.

2.3.

d) Percentagem de chamadas destinadas aos servicos telefénicos de
apoio ao cliente e ndo atendidas.

Para o calculo dos parametros indicados em 2.a), 2.b) e 2.c) deve
considerar-se a totalidade das chamadas atendidas pelos servicos de
apoio a cliente durante o periodo de referéncia.

Para o célculo do parametro indicado em 2.d) deve considerar-se a
totalidade das chamadas destinadas aos servigos de apoio a cliente.

No caso de existir uma terceira entidade subcontratada para a prestacéo
dos servicos de apoio a cliente, o ISP apesar de ser responsavel pela
apresentacdo dos parametros, poderd subcontratar com essa entidade o

célculo do parametro.

PQS5 - TEMPO DE RESPOSTA A RECLAMACOES/PEDIDOS DE
INFORMACAO DO CLIENTE

1.2.

1.3.

1.4

1.5.

Definicéo:

. Destina-se a medir o tempo, em horas/dias consecutivas(os), que decorre

desde o momento em que € recebida(o) na empresa prestadora, uma
reclamacdo/pedido de informacdo até a data da resposta a essa
solicitagéo.

Considera-se no calculo deste parametro qualquer reclamacao/pedido de
informacé&o apresentada(o) pelo cliente no ambito do servico prestado pela
empresa, independentemente da forma dessa apresentagédo (ex: lojas,
telefone, carta, e-mail, etc.).

A data de resposta ao cliente corresponde ao momento da comunicacéo
pela empresa, ao cliente, da conclusdo da analise a reclamacéo/pedido de
informacgé&o pelo prestador.

Ndo sao de excluir do calculo do PQS4 as reclamacdes/pedidos de
informacéo resolvidas(os) telefonicamente ou no acto e na presenca do
cliente.

Reclamacdes quanto a forma de tratamento, pela empresa prestadora, de
avarias participadas, devem ser incluidas no célculo do PQS5. No entanto,
as participacbes de avarias propriamente ditas ndo devem ser

consideradas no célculo do parametro.
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2.1.

2.2.

2.3.

Para medicdo da qualidade de servico de acordo com o0 presente
parametro as empresas prestadoras devem recolher os valores relativos
ao:

a) Tempo maximo de resposta a reclamacgdes/pedidos de informacao
(corresponde ao percentil 100 dos tempos de resposta);

b) Tempo de resposta a reclamacOes/pedidos de informagédo que
corresponde ao percentil 95 das respostas mais rapidas;

c) Percentagem de respostas a reclamacodes/pedidos de informacdo que
ocorreram dentro do prazo de resposta a reclamacdes/pedidos de
informacgéo estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para
oferta aos seus clientes.

Para calculo dos valores relativos ao percentil 95 deve ser seguida a

metodologia constante do Anexo B do documento do ETSI EG 202 057-1

v1.2.1 (2005-10).

No ambito do parametro indicado em 2.c) a empresa prestadora devera

considerar como objectivo para oferta aos seus clientes o prazo de

resposta que decorre da aplicagcdo do valor publicitado no ambito do
contrato de adesao.

Devem ser recolhidos o0s valores relativos a totalidade das

reclamacoes/pedidos de informacdo apresentadas(os) durante o periodo

de referéncia.
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