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Projeto de decisdo sobre os procedimentos a cumprir na aferi¢cdo da qualidade de
servico das ofertas grossistas reguladas
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1. ENQUADRAMENTO

A qualidade de servico praticada ao nivel do mercado grossista assume uma importancia
acrescida pelas repercussdes que tem no servico prestado ao utilizador final por parte dos
operadores concorrentes do Grupo PT.

De facto, quer a definicao de niveis de qualidade de servico adequados quer a correta aferi¢éo
desses niveis é determinante para garantir condi¢cGes concorrenciais adequadas e a prestacao
de servicos que correspondam as necessidades dos utilizadores finais.

Para este efeito as ofertas de referéncia incluem indicadores e pardmetros de qualidade de
servico, 0s respetivos niveis minimos de desempenho para cada um desses indicadores e as
respetivas compensagdes a incorrer em caso de incumprimento.

Um dos principais indicadores de qualidade de servico diz respeito ao prazo de reparacdes de
avarias sendo este um dos fatores que mais contribuem para o grau de insatisfacdo dos
clientes com os servigos de comunicagdes eletronicas que contratam. A este respeito, importa
salientar que as avarias sdo dos principais tipos de reclamacdes recebidas no servico de
atendimento ao publico do ICP-ANACOM, quer no tocante ao servico telefonico fixo (STF),
quer no tocante ao servigo de acesso a Internet (SAI).

Gréfico 1. Reclamagdes por assunto no STF
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Grafico 2. Reclamagdes por assunto no SAI
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Assim, deve evitar-se a interrup¢do do servico e garantir a sua rapida reposicdo quando tal
situacdo ocorre, tendo em conta 0s requisitos dos diversos servigos oferecidos aos clientes
finais.

No ambito das analises a diversos mercados relevantes o ICP-ANACOM concluiu que o
Grupo PT tem poder de mercado significativo (PMS) nesses mercados e, por conseguinte,
impds, entre outras, obrigacdes de acesso, de ndo discriminacao e de transparéncia.

O resultado pratico dessas obrigacdes radica nas varias ofertas de referéncia do Grupo PT,
nomeadamente, nas ofertas de referéncia de:

(@) Acesso a Postes (ORAP)

(b) Circuitos Ethernet (ORCE)

(c) Circuitos Alugados (ORCA)

(d) Realuguer de Linha de Assinante (ORLA)
(e) Acesso a Condutas (ORAC)

(f) Acesso ao Lacete Local (ORALL)

(9) Interligacao (ORI)

(h) Acesso a Internet (PRAI)

(i) Rede ADSL PT

O ICP-ANACOM tem atuado, nas varias ofertas, ao nivel dos indicadores de qualidade de
servico e respetivas compensacgdes por incumprimento dos niveis definidos, através:
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(@) darevisdo dos objetivos;
(b) daimposicdo de novos niveis (e.g., Premium);

(c) do incremento dos valores das compensacdes e da simplificacdo do processo da
respetiva atribuicao;

(d) da obrigacdo de publicacdo dos niveis de desempenho.

N&o obstante as intervencOes que esta Autoridade tem efetuado, tém sido suscitadas algumas
questdes relacionadas com o processo de aferi¢cdo dos indicadores de qualidade de servico —
com particular destaque para questdes relativas a reparacdo de avarias — e com a atribuicéo
das respetivas compensacdes, que se detalham na seccdo 2.

Sobre esta matéria, serd de referir que foi realizado pela PriceWaterhouse&Coopers (PwC)
um estudo sobre o fornecimento e reposicdo do servico de acesso desagregado ao lacete local
e do servigo de circuitos alugados para o primeiro semestre de 2007, a qual foi entregue ao
ICP-ANACOM em 2009, gue identificou igualmente alguns aspetos passiveis de melhoria.

Apesar de a procura de determinados servicos grossistas por parte de alguns operadores estar
a diminuir, ainda existem centenas de milhares de acessos dos operadores alternativos
suportados nas varias ofertas grossistas, o que justifica a intervencéo desta Autoridade, sendo
este 0 momento oportuno para o fazer apds a conclusdo da analise dos mercados 4 e 5 e
subsequente revisdo de duas das mais relevantes ofertas de referéncia—a ORALL e a ORAC.

Deste modo, sistematizam-se na sec¢do 2 as questdes suscitadas pelas varias entidades, as
quais séo analisadas de forma integrada na seccéo 3.

Por deliberacdo de 20.10.2011, o Conselho de Administracdo do ICP-ANACOM decidiu
proceder a audiéncia prévia das entidades interessadas e ao procedimento geral de consulta
guanto ao sentido provavel da deliberacdo que se propunha adotar, que decorreu entre
26.10.2011 e 19.12.2011, constando os comentarios recebidos, a respetiva analise e
fundamentag¢do da decis@o do “Relatorio da audiéncia prévia e do procedimento geral de
consulta sobre o sentido provavel de deliberacdo relativo aos procedimentos a cumprir na
afericdo da qualidade de servigo das ofertas grossistas reguladas”, que faz parte integrante da
presente deliberacéo.

2. QUESTOES SUSCITADAS RELACIONADAS COM A AFERICAO DA
QUALIDADE DE SERVICO DAS OFERTAS GROSSISTAS REGULADAS

Segundo a Optimus, existem discrepancias muito significativas no método de célculo dos
prazos de reparagdo de avarias, as quais se traduzem em desacordos significativos sobre o
desempenho e sobre o respetivo calculo do valor das compensacdes que a PTC devera atribuir
a Optimus por incumprimento dos objetivos definidos.

Este operador alega que tais disparidades resultam, nomeadamente, de trés aspetos:
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(a) Diferencas de critérios na contabilizacdo dos momentos de fecho e abertura de avarias.

Segundo a Optimus, a PTC regista o fecho de uma avaria tendo por referéncia a data e
hora em que a avaria foi reparada, independentemente da hora a que a reparacdo foi
comunicada a Optimus. Alega a Optimus que apenas pode iniciar o processo de fecho
da avaria com o cliente apds a comunicacdo da PTC, sendo que o cliente final apenas
toma conhecimento da reparagdo da avaria mais cedo se esta for efetuada nas suas
instalacdes ou se for testando continuamente o servigo.

Salienta a Optimus que no ponto 7.2.4 do anexo 12 da ORALL esté definido que o fim
de uma avaria ocorre “quando o proprietario da avaria informa o proprietario do
problema que a avaria foi resolvida”.

A Optimus reclama a necessidade de um esclarecimento sobre esta matéria no sentido
de assegurar que existe um alinhamento entre os objetivos da PTC, do OPS e do
cliente final.

Alega ainda a Optimus que, nas situacOes de avarias em que €& necessario 0
agendamento da intervencéo, nao se encontram definidos quaisquer prazos relativos ao
periodo de tempo que medeia entre a data de comunicagdo do agendamento e a data (e
hora) agendada, sendo que a PTC apenas contabiliza prazos a partir da data agendada
para a reparacdo da avaria’.

Estas situacdes foram também identificadas pela PwC que referiu que a contabilizacéo
do inicio e fim do periodo de interrupcdo de servico estava a ser efetuada em
momentos que ndo seriam 0s mais adequados e que, em determinados casos, a
interrupgdo da contabilizagio estava a ocorrer sem que avaria estivesse efetivamente
reparada ou o fornecimento efetivamente operacional.

(b) Diferencas nos critérios de contabilizacdo dos prazos de resolucdo de avarias em
situacBes de avarias com multiplas incidéncias.

A Optimus argumenta que existem fortes incentivos por parte da PTC em fechar
incorretamente as avarias, tratando alegadamente situacbes de reincidéncia (ou de
avarias incorretamente fechadas) como uma nova avaria.

Ainda sobre este aspeto, a Optimus informa que acordou informalmente com a PTC
um processo de reabertura de avarias que permite, apos a constatacdo de um fecho
incorreto de avaria, a sua reabertura, desde que solicitada no prazo de 8 horas uteis
apos o fecho da mesma. Este processo permite, segundo a Optimus, sinalizar as
situagdes de fechos incorretos e classificar essas avarias como estando abertas ha mais
tempo, aplicando-se entdo o regime de intervencdes conjuntas® como forma de
assegurar uma resolucdo mais rapida. No entanto, refere a Optimus que a PTC ndo
aceita que estas avarias sejam contabilizadas, em termos de service level agreements
(SLA), como uma Unica avaria (admitindo a Optimus que o periodo de tempo que

L A Optimus refere que, na ORLA, estas situacdes representam mais de 90% das ocorréncias, sendo que, em muitas situacdes,
a PTC procede a reparagdo da avaria antes da data agendada.
2 Segundo a Optimus, as intervenges conjuntas sdo usadas, sobretudo, nas situacdes de reincidéncias de avarias.
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decorre entre o fecho inicial pela PTC e a reabertura da mesma pela Optimus néo seja
contabilizado), optando por tratd-la como duas avarias distintas.

Além da discordancia sobre a posicdo da PTC supra referida, a Optimus considera que
os prazos informalmente acordados para reabertura de avarias sdo reduzidos e
impossibilitam a sua analise em tempo Util (4 horas corridas na Rede ADSL PT e
ORLA e 8 horas corridas na ORALL).

Segundo a Optimus, cerca de 30 por cento das avarias sdo objeto de reabertura e em
cerca de 70 por cento dos casos concluiu que o fecho da avaria dado pela PTC foi
incorreto na medida em que a avaria se manteve.

(c) Discordancia entre as partes sobre a atribuicdo de responsabilidades pela avaria.

A Optimus alerta para a inexisténcia, nas ofertas grossistas, de qualquer suporte que
permita atribuir as responsabilidades para efeitos de faturacdo, alegando que no seu
caso estes desacordos ja se traduzem em cerca de 16 mil euros (valores a margo de
2011).

A Optimus referiu que acordou com a PTC, no final de 2007, um procedimento
relativo a atribuicdo de responsabilidades em avarias em desacordo para efeitos de
fecho de faturacdo (ndo sendo aplicavel, contudo, para efeitos de SLA). Esse acordo
baseava-se na aplicacdo de um racio de responsabilidade apurado via uma andlise
amostral (efetuado durante um determinado periodo de tempo em que o0s técnicos da
Optimus acompanharam os técnicos da PTC nas reparacdes de avarias), mas foi
denunciado pela PTC no final de 2009.

Esta matéria foi também objeto de uma comunicagdo por parte da OniTelecom que
refere que a auséncia de adequada documentacdo justificativa sobre a comunicacdo de
avarias indevidas tem causado permanentes disputas entre a PTC e a OniTelecom, nos
casos em que subsistem davidas sobre a correta classificacdo dessas avarias.

Também neste caso a PwC referiu que existiam casos de reparacdes de avarias que ndo
estavam a ser incluidos nos indicadores produzidos pela PTC, nomeadamente quando
aquela empresa considerava que a responsabilidade da avaria pertencia aos operadores
beneficiarios das ofertas.

No caso particular da ORALL, a Optimus:

(a) propde ainda que certos procedimentos/servigos sejam formalmente regulados e/ou
objeto de intervencdo do regulador, nomeadamente as intervengdes conjuntas, 0S
mecanismos de detecdo de avarias comuns e a reposicao assistida’.

® A PWC referiu também que existiam procedimentos, como a intervencéo conjunta, que embora resultantes de um acordo
entre a PTC e os beneficiarios ndo estavam formalmente definidos, ndo permitindo assegurar o cumprimento desses
procedimentos e a sua continuidade e podendo dificultar a rastreabilidade do processo em situages que possam comprometer
a responsabilidade da avaria e condicionar a operacionalidade dos processos bem como os niveis de servigos do beneficiarios
para com o cliente final.

-7/21-



(b) identifica como critico o efeito de sazonalidade em determinadas areas de central que
resulta no crescimento significativo das reclamagdes de clientes com o servigo cortado
por tempo muito superior ao contratado e consequente aumento da taxa de churn.
Segundo a Optimus:

e 0 servico prestado a clientes que estdo ligados a areas de central da zona do
Grande Porto e a area de central de Canecas tem sido constantemente afetado
durante os meses de maior pluviosidade, com tempos de espera para resolugéo das
avarias muito superiores aos definidos nos objetivos de qualidade de servico — em
algumas situacdes o prazo de resolugéo da avaria chega a ultrapassar os 20 dias (o
que compara muito desfavoravelmente com o prazo maximo do reparacdo de
lacetes NORMAL de 28 horas Uteis).

e um sub universo das avarias registadas em periodos com condi¢cdes meteorologicas
desfavoraveis resulta de avarias comuns em cabos da PTC que afetam
simultaneamente multiplos clientes. Alega a Optimus que este tipo de avarias tem
um impacte muito significativo pelo que exigiria uma reacdo célere na sua
resolucéo e na sua comunicagdo ao OPS. Adicionalmente, neste tipo de avarias a
Optimus informa que nédo é fornecida, em geral, qualquer estimativa sobre o prazo
de resolucdo da mesma nem um ponto de situacéo detalhado da situagdo em causa.

e questionou a PTC, no inicio de 2010, sobre a implementacdo de procedimentos
gue minimizassem os efeitos dos meses de inverno no volume de avarias, tendo a
PTC informado que havia tomado um conjunto de medidas, sem no entanto as
detalhar, considerando a Optimus que as avarias registadas no inicio do ano 2010
ndo indiciavam qualquer controlo da situacdo levantando, por isso, duvidas sobre a
implementacdo de qualquer acdo consequente.

(c) informa que, no &mbito do calculo das compensacGes por incumprimento dos niveis
de qualidade de servico, a PTC calcula os indicadores semestralmente, 0 que néo se
coaduna com 0 que esta previsto na oferta — ndo obstante a avaliacdo dos indicadores
de qualidade de servico ser feita semestralmente para efeitos de pagamento das
respetivas compensacoes (conforme previsto no ponto 2.7 do Anexo 13 da ORALL), o
calculo dos indicadores deve ser feito trimestralmente (conforme previsto no Anexo
12 da ORALL). Alega a Optimus que com esta abordagem, os maus resultados
observados durante o ultimo trimestre do ano (que abrange periodos de grande
pluviosidade) sdo “compensados” pelos melhores niveis de servigo que, geralmente, se
observam no terceiro trimestre, acontecendo o mesmo com o primeiro (também de
maior pluviosidade) e segundo trimestres.

3. ANALISE

Atendendo ao referido na seccdo anterior concluiu-se que, relativamente aos indicadores de
qualidade de servico produzidos (e reportados) pela PTC e pelos beneficiéarios das ofertas, é
necessario aproximar a informacéo dada pelos indicadores a qualidade de servigo tal como é
percecionada pelos utilizadores finais, nomeadamente no que diz respeito a perspetiva dessa
qualidade de servico por parte do utilizador final.
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Essas conclusfes sdo tanto mais evidentes quando persistem divergéncias sobre os niveis de
qualidade de servico efetivamente praticados, divergéncias essas que ndo foram até agora
sanadas de forma voluntaria pelos operadores em causa.

Assim, justifica-se agora a intervengdo do ICP-ANACOM, a qual devera ser transversal a
todas as ofertas grossistas, uma vez que as clarificacGes e procedimentos em causa Sao gerais
e aplicam-se independentemente da oferta em causa.

Neste contexto, importa definir claramente os procedimentos a adotar na contabiliza¢do dos
tempos de prestacdo dos varios servigos e informacdes previstos nas ofertas grossistas para
que ndo existam diferentes formas de contabilizacdo por parte da PTC e dos varios
beneficiarios das ofertas. Adicionalmente, deve ser claramente definido nas ofertas grossistas
as situacdes que possam causar duvidas e divergéncias na contabilizacdo e nos célculos dos
indicadores por parte da PTC e dos beneficiarios das ofertas.

Nesta analise ter-se-d0 em conta ndo s6 as recomendagdes da PwC e as preocupacdes
manifestadas pelos operadores atras identificadas, bem como as melhores préticas das véarias
ofertas grossistas da PTC e os procedimentos acordados a margem das ofertas grossistas.

3.1. Contabilizacéo de tempos de abertura e de fecho de avarias

Importa definir claramente qual € o momento de inicio e de fecho considerado para efeitos de
contabilizacdo dos tempos de reparacao das avarias.

3.1.1. Momento de inicio da contagem do tempo de reparacdo de avarias

Em relacgdo ao inicio da contagem do tempo de reparacao das avarias, € consensual, da andlise
das varias ofertas de referéncia e das conclusdes da auditoria da PwC, que este corresponde ao
momento em que o beneficidrio comunica a PTC a ocorréncia de uma avaria valida (i.e.,
rececdo do pedido pela PTC).

D 1. O inicio da contagem do tempo de reparacdo das avarias corresponde ao momento em
que a PTC receciona a comunica¢do de uma ocorréncia de uma avaria valida.

Na ORALL, a PTC distingue as situacBes de reparacdes de avarias agendadas com o
beneficiario (nomeadamente no caso de intervencdes conjuntas®) definindo que, neste caso, 0
inicio da contagem do tempo devera ser a data’hora de agendamento (embora refira que o
tempo que medeia entre “data/hora de participacdo da avaria” e a “data/hora do agendamento
da reparagdo” € nulo).

Atendendo a que o tempo que medeia entre a “data/hora de participacdo da avaria” ¢ a
“data/hora do agendamento da reparac¢ao” ¢é, de acordo com a PTC, nulo, e por forma a
simplificar a regra fixada para o inicio da contagem do tempo de reparacdo, entende-se, como
atras referido, que corresponde ao momento em que o0 beneficiario comunica a PTC a
ocorréncia de uma avaria valida.

4 As intervengdes conjuntas sdo reparacdes de avarias agendadas por solicitacdo do beneficiario e intervencdo conjunta dos
técnicos da PTC e do beneficiario — Sec¢do 7.2.3.2 do Anexo 12 da ORALL.

-9/21-




3.1.2. Momento de fecho da contagem do tempo de reparacéo de avarias

Este momento €, segundo a Optimus, um dos que maior impacte tem a nivel das divergéncias
observadas entre os tempos contabilizados pela PTC e pela Optimus.

Isto porque a PTC adota como momento de fecho da contagem do tempo de reparacdo de
avarias 0 momento em que resolve a avaria, independentemente de informar, ou nédo, o
beneficiério, de que a avaria foi resolvida nesse momento.

Registe-se que, na ORALL, os conceitos associados a contagem do tempo de reparacédo de
avarias nédo se encontram claramente alinhados. De acordo com a secgdo 5.1.1 do Anexo 12
desta oferta grossista o prazo de reparacao do lacete ¢ definido como o “tempo, em horas
Uteis, que decorre entre 0 momento em que é comunicada a ocorréncia de uma avaria valida
e o restabelecimento completo do servigo” (sublinhado nosso). Ja na sec¢do 7.2.4 do mesmo
anexo esta previsto que uma avaria tem “inicio — a partir do momento da respectiva
participacdo pelo OOL” e tem “fim — quando o proprietario da avaria informa o proprietario
do problema que a avaria foi resolvida” (sublinhado nosso).

A prética adotada pela PTC impede que o beneficiario da oferta possa confirmar que a avaria
foi, de facto, resolvida no momento em que a PTC comunica ter resolvido, uma vez que, por
exemplo, a PTC pode efetuar essa comunicacdo com um atraso significativo em relacdo a
data/hora de resolugéo.

O fecho de contabilizacdo do tempo de reparacdo de avarias no momento em que a PTC
informa o beneficiario de que a avaria foi resolvida fornece incentivos & PTC para informar o
beneficiario com a maior brevidade possivel, garantindo que o beneficiario tem a
oportunidade de confirmar a reparacdo adequada de forma mais célere e, simultaneamente,
assegura uma maior protecao do utilizador final. Acresce que esta é uma defini¢do objetiva e
ndo suscetivel de duvidas — por exemplo, se a comunicagdo de reparacdo da avaria é feita no
dia x, as y horas ndo havera davidas para ambas as partes que essa € a hora efetiva de fecho de
avaria, podendo a mesma ser provada por ambos e confirmada se, de facto, a avaria foi
resolvida. O mesmo ndo acontece se, por exemplo, no dia x + 2 a PTC informar o beneficiario
de que a avaria foi reparada no dia x as y horas (sem que no dia x as y horas tivesse notificado
0 beneficiario, que assim ndo tem forma de confirmar se o servi¢o se encontrava, de facto,
reposto nessa data).

A este respeito é relevante o procedimento adotado na ORCA e na ORALL relativo a
reposicédo do servico.

Por exemplo, na ORCA ¢ especificado que “aquando da concluséo do processo [de
reparacdo de avarias], a PTC informara o OPS em conformidade, solicitando-lhe a
respectiva confirmagdo. O OPS dispora de um periodo de 4 horas Gteis para o efeito, findo o
qual a PTC considerara fechada a participacdo de avaria, excepto se o OPS informar
entretanto que o problema se mantém.””

® Vide seccdo 4.2, do Anexo 6 da ORCA.
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Na ORALL foi também acordado, entre a PTC e um dos beneficiarios, um procedimento
semelhante, aplicavel a todas as ocorréncias de avarias (exceto em intervengdes conjuntas) em
que:

(@) a PTC notifica o beneficiario, imediatamente apos a reparacéo da avaria, por telefone e
através de um sistema IVR.

(b) o beneficiario, ap6s receber esta notificacdo, tem um prazo de 10 minutos para
reportar ao técnico da PTC, via IVR, que o lacete se mantém em avaria, descrevendo a
anomalia/problema do lacete.

(c) caso o beneficiario reporte, no prazo previsto, que a anomalia se mantém, o técnico da
PTC analisa/resolve e reporta novamente ao beneficiario a resolugdo da
anomalia/problema do lacete.

(d) caso o beneficiario ndo reporte no prazo de 10 minutos, conforme a alinea b), a avaria
é considerada como fechada.

Como vimos, os procedimentos adotados na ORCA e na ORALL sdo semelhantes, diferindo
sobretudo no prazo que o beneficiario tem para confirmar se a avaria foi, de facto, resolvida.

Considera-se que um procedimento deste tipo contribui para:
(@) uma reducdo do nimero de avarias fechadas indevidamente;

(b) que ambos os intervenientes tenham um maior controle sobre a data/hora de fecho da
avaria.

Em relacdo ao prazo que o beneficiario tem para confirmar se a avaria foi, de facto, resolvida,
ha que promover a eficiéncia em ambos 0s intervenientes. Por um lado, e por exemplo no que
diz respeito a ORALL, ndo é razodvel que o tecnico da PTC fique no local de intervencéo por
um periodo demasiado longo a espera de uma resposta do beneficiario. Por outro lado, tem de
ser dado um tempo razoavel ao beneficiario para que possa executar 0s testes necessarios a
confirmacéo da resolucdo da avaria.

Neste caso, 0os 10 minutos acordados entre a PTC e o0s beneficiarios da ORALL tém,
aparentemente, constituido um equilibrio razoavel, tendo um dos beneficiarios da ORALL
concordado com 0 mesmo.

Noutras ofertas, como na ORCA, existem prazos mais alargados, eventualmente por os testes
serem mais complexos.

Assim, o prazo de confirmacdo pelo beneficiario de que a avaria esta resolvida devera
depender da oferta em questdo, cabendo em primeiro lugar a PTC definir um prazo razoavel
oferta a oferta, ouvindo as beneficiarias.

Se, no prazo estabelecido para a confirmacao da resolugédo da avaria o beneficiario:

(@) confirmar que a avaria esta resolvida ou se ndo reportar qualquer informacdo, o
momento de fecho da contagem do tempo de reparacdo de avarias € 0 momento em
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que a PTC notificou o beneficiario, imediatamente ap0s a reparacdo da avaria, por
telefone e através do sistema IVR (podendo ser incluido o periodo de tempo facultado
ao beneficiario para a confirmacéo da resolucéo).

(b) reportar que a anomalia se mantém, a avaria permanece aberta, sendo que o periodo de
tempo que decorre entre a informacdo da PTC de resolucéo da avaria e 0 momento em
que o beneficiario informa a PTC de que a avaria se mantém, deve ser contabilizado
para efeitos de calculo do prazo de reparacdo de avarias, caso a informacdo do
beneficiario se realize no prazo estabelecido para a confirmagdo da resolucdo da
avaria.

Apos o fecho da avaria, segundo a PTC, o seu técnico regista no sistema de informacéo
relevante a resolucdo da avaria, ficando a mesma imediatamente disponivel no CCO
geogréfico para confirmacdo. Aquando da confirmagdo, o sistema de informacgdo notifica
automaticamente por correio eletronico o beneficiario sobre a resolucdo da avaria. Para que
fique claro, o momento de fecho ndo é o momento de notificagdo por correio eletrénico, mas

sim

o momento em que a PTC notifica o beneficiario, imediatamente apds a reparacdo da

avaria, por telefone e através do sistema IVR (e caso, de facto, a avaria tenha sido fechada).

Sem prejuizo, admite-se que possam ser acordados procedimentos distintos face a
especificidade das ofertas ou dos beneficiarios, 0s quais, por uma questdo de transparéncia,
deverdo ser também incluidos nas ofertas aplicaveis.

Deste modo:

D2

D 3.

D 4.

. O fim da contagem do tempo de reparacdo das avarias corresponde ao momento em que
a PTC informa o beneficiario (imediatamente apds a reparacdo da avaria, por telefone e
através de um sistema IVR) de que a avaria foi resolvida (podendo ser incluido o
periodo de tempo facultado ao beneficiario para a confirmacdo da resolucdo), sem
prejuizo para uma notificacdo posterior por correio eletrénico e sem prejuizo para o
disposto no numero seguinte. Admite-se que possam ser acordados procedimentos
distintos face a especificidade das ofertas ou dos beneficiarios, os quais, por uma
questdo de transparéncia, deverdo ser também incluidos nas ofertas aplicaveis.

O beneficiario, apo6s ser informado pela PTC conforme ponto anterior, deve ter um
determinado prazo (consoante a oferta de referéncia em questdo e tendo em conta a
pratica ja seguida pela PTC) para reportar a PTC, via IVR, que a avaria se mantém,
descrevendo a anomalia/problema, mantendo-se a avaria em aberto. Caso o beneficiario
nédo reporte no prazo definido, a avaria pode ser considerada como fechada no momento
da comunicagéo da PTC conforme referido no ponto anterior.

O periodo de tempo que decorre entre a informacdo da PTC referida em D 2 e 0
momento em que o beneficiario informa a PTC de que a avaria se mantém deve ser
contabilizado para efeitos de célculo do prazo de reparacdo de avarias, caso a
informacdo do beneficiario se realize no periodo maximo que vier a ser definido em
resultado de D 3.
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3.2.  Pendéncias de cliente

Podem existir pendéncias de cliente além daquela verificada em D 4, por motivos néao
imputaveis a PTC, que justificam a suspensdo da contagem do tempo do prazo de reparagédo
de avarias.

Por exemplo, para ter em conta eventuais condicionalismos que possam existir da parte do
beneficidrio no agendamento da intervencao, ¢ necessario introduzir o conceito de “pendéncia
de cliente”, que corresponde a tempos imputaveis ao cliente final ou ao beneficiario e que nao
devem ser contabilizados para efeitos dos tempos de reparacéo.

Neste caso, a pendéncia de cliente corresponde ao tempo que medeia entre a “data/hora da
participagdo da avaria” e a “data/hora de agendamento da reparacdo” quando a mesma ¢
agendada para uma data/hora posterior por iniciativa do beneficiario. Também no caso de o
beneficiario ndo aceitar, eventualmente por falta de recursos humanos, a primeira data/hora de
intervencdo proposta pela PTC, o tempo que decorre entre essa data/hora e a data/hora
acordada corresponde a uma pendéncia de cliente. A pendéncia de cliente pode também
ocorrer quando os técnicos da PTC necessitem de se deslocar as instalac6es do utilizador final
e, por motivos exclusivamente imputaveis a este ultimo, ndo possam efetuar os trabalhos
necessarios.

D 5. Entre 0 momento de inicio e 0 momento de fim da contagem do tempo de reparacdo das
avarias poderdo existir outras pendéncias de cliente, cujos critérios deverdo ficar
claramente definidos nas ofertas e cuja consideracdo deve ser comunicada, caso a caso,
ao beneficiéario.

3.3. Formalizacao, nas ofertas de referéncia, de procedimentos acordados

A consideracdo dos principios da transparéncia e da previsibilidade aconselha a que sejam
incluidos nas ofertas de referéncia os procedimentos acordados entre a PTC e os beneficiarios
e que se encontram ja cristalizados, nomeadamente o procedimento de interven¢do conjunta.

Deste modo:

D 6. Deve ser incluido na ORALL, na ORCA, na ORCE e na Rede ADSL PT um
mecanismo de intervengdes conjuntas que permita que os beneficiarios agendem uma
deslocacdo conjunta de técnicos de ambas as empresas para melhor despiste e reparacdo
de uma avaria. Os procedimentos a seguir nas intervengdes conjuntas devem incluir:

(@) A definicdo de tempos de agendamento/reagendamento da intervencdo conjunta,
devendo ser incluido um sistema de janelas de agendamento sequenciais.

(b) A fixagdo prévia e expressa da data, hora e local do encontro dos técnicos e do
periodo minimo de espera.

(c) A disponibilizacéo e divulgacdo dos contactos dos intervenientes na intervencao
conjunta, que podera ser, se justificado, o contacto dos centros de atendimento a
operadores.
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(d) A obrigatoriedade de contactar atempadamente (e.g. por telefone) quando algum
elemento ndo possa comparecer na intervencdo conjunta no periodo definido,
contacto esse que poderd ser feito, se justificado, através dos centros de
atendimento a operadores.

(e) A obrigatoriedade de ndo sair do local designado sem contactar previamente o
elemento em falta (contacto esse que podera ser feito atraves dos centros de
atendimento a operadores), para o que a informacdo sobre a data, hora e local de
encontro deve ser claramente fornecida aquando da comunicagédo de agendamento.

(f) A definicdo de procedimentos de relato das intervengdes conjuntas efetuadas (data
e hora, motivo, duracdo e resultado da intervencdo conjunta com apreciacdo das
partes sobre a sua responsabilidade na resolucdo da avaria e identificacdo e
assinatura dos técnicos das entidades envolvidas).

() A definicdo dos principios a aplicar na recuperacdo dos custos nas intervengdes
conjuntas, incluindo o preco a incorrer pelo responsavel pela avaria a outra parte.

(h) A possibilidade de efetuar um Unico agendamento para resolucdo de avarias em
multiplos lacetes no mesmo local de cliente.

3.4. Discordancia na atribuicédo de responsabilidades pela avaria

A atribuicdo de responsabilidades pelas avarias pode ser confirmada nas situacdes de
intervencbes conjuntas, salvo se nessas intervencfes os técnicos dos dois operadores ndo
chegarem a acordo quanto a responsabilidade da mesma.

No entanto, as intervencgdes conjuntas ocorrem, normalmente, nas situacdes de reincidéncias
de avarias.

Deste modo fica de fora deste controlo uma parte significativa das avarias.

N&o tendo elementos suficientes para desenvolver, desde j&, uma resposta a estas situacdes
que sdo complexas e que exigem a criacdo de um processo expedito, o ICP-ANACOM
entende que as partes envolvidas estdo melhor habilitadas para desenvolver uma solucao para
o0 tratamento dos casos em questdo privilegiando, por isso, que a PTC e os beneficiarios das
ofertas grossistas estabelecam um acordo a aplicar nestas situacoes.

Neste contexto:

D 7. Deve a PTC acordar com os beneficiarios uma solucdo para as discordancias na
atribuicdo de responsabilidades pelas avarias, que se aplique quer a faturagdo, quer ao
calculo das medidas de desempenho e respetivas compensacfes em caso de
incumprimento dos objetivos, considerando-se, como principio, que, salvo acordo em
contrario, a PTC devera fundamentar adequadamente, caso a caso, qualquer avaria que
considere indevida, através de medidas de testes efetuados — com a indicacdo da
respetiva hora e data — sempre que existam dividas quanto a atribuicdo de
responsabilidades de uma determinada avaria. Na faturacdo remetida pela PTC ao
beneficiario por comunicacfes de avarias indevidas, devem ser identificadas as avarias
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em causa, possibilitando a identificacdo dos pedidos de reparacdo considerados nessa
faturacdo. Para este efeito, a PTC deve remeter uma proposta aos beneficiario no prazo
de 15 dias Uteis ap6s a notificacdo da decisdo final, devendo os beneficiarios apresentar
eventuais comentarios & PTC no prazo de 10 dias Uteis apds a rece¢do da proposta da
PTC. A PTC devera incluir a solucdo adotada nas ofertas relevantes num prazo de 40
dias uteis apos a notificagdo da decisdo final e devera ter em conta 0os comentarios
apresentados pelos beneficiarios, justificando aqueles que ndo considerar.

3.5. Efeito da sazonalidade em determinadas areas de central

Sobre a qualidade de servico prestada pela PTC no &mbito da ORALL em determinadas areas
de central onde, alegadamente, os tempos de espera para resolucdo das avarias sao muito
superiores aos definidos nos objetivos, devido, sobretudo, a maior pluviosidade em
determinados meses, entendeu-se que, para uma melhor analise da situacdo e averiguar sobre
o0 eventual efeito de sazonalidade, a PTC devia informar o ICP-ANACOM sobre:

(a) as avarias verificadas, desde janeiro de 2011 (inclusive) até ao més mais recente de
que dispusesse de informacdo, nas areas de central do Grande Porto e na &rea de
central de Canecas. Nessa informacdo deviam constar os prazos médios e prazos
maximos de repara¢do de avarias, para 95 por cento dos casos, discriminando por OPS
beneficiario. Esta informacdo devia ser desagregada mensalmente e por area de
central. Devia ainda a PTC remeter também o mesmo tipo de informacao
relativamente aos tempos de reparacdo de avarias praticados na sua oferta retalhista de
STF e de banda larga.

(b) As medidas ja tomadas, ou que pretendia vir a tomar, no ambito da oferta e das areas
em questdo, que visassem minimizar as avarias geralmente associadas aos meses de
maior pluviosidade.

Da informacdo quantitativa remetida pela PTC, néo resulta que a Optimus ou qualquer outro
beneficidario da ORALL estejam a ser discriminados, no que diz respeito aos prazos de
reparacao, face aos proprios clientes da PTC. De facto, estas situacGes decorrem, entre outros,
de atos de vandalismo (roubo e danificacdo dos cabos de cobre da PTC) que, em meses de
maior pluviosidade, sdo mais um fator de simultaneidade que acabam por condicionar a
capacidade de intervencdo das equipas técnicas e que afetam tanto os clientes da PTC como
os clientes dos beneficiarios da ORALL. A PTC aludiu também ao facto de a massificacdo da
ORAC resultar numa maior diversidade de intervenientes nas condutas da PTC e no
incremento de situa¢fes de manipulacdo menos cuidadosa dos cabos suscetiveis de provocar
danos nos isolamentos de cabos ou juntas, com a consequente exposicdo a humidade. Tais
dados, aliados as situacdes climatéricas, limitam a capacidade de intervencdo da PTC,
condicionando a possibilidade de intervencdo em tempo considerado razoavel.

Sem prejuizo, a PT informa que, tendo em vista contrariar e reduzir os efeitos das condi¢oes
adversas, tem vindo a desenvolver um conjunto de medidas preventivas, a saber:

(@) Instalacdo de alarmes nos suportes fisicos — cabos de cobre nas areas com maior
incidéncia de furtos e consequente alerte, em estreita colaboragcdo com as autoridades
policiais para resposta célere em situacfes de acionamento de alarme.
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(b) No caso particular da central de Canecas, implementacdo de medidas de
supervisdo/monitorizacdo do funcionamento de compressor, de forma a permitir a
existéncia de rede pressurizada de cabos secos.

(c) Substituicdo dos cabos da rede de cobre mais antigos e que apresentam evidentes
sinais de degradacdo por cabos novos, sempre que tecnicamente possivel e viavel.

Deste modo, e sem prejuizo para se reconhecer que se tratam de situacdes excecionais e de
complexa resolucdo, é expetavel que as medidas a desenvolver pela PTC, a par do reporte das
situacOes de avarias comuns aos beneficiarios das ofertas, venham a minimizar o impacto
deste tipo de avarias.

3.6.  Pontos de situacao

Relacionada com o efeito da sazonalidade em determinadas areas de central encontram-se as
designadas avarias comuns (que afetam varios lacetes num mesmo cabo) e os tempos de
resolucdo que, em determinadas situacGes especificas e de acordo com a informacéo
disponivel, sdo demasiado longos e excedem claramente os objetivos definidos. Por exemplo,
se 0 prazo de reparacdo de avarias for de 10 horas para 95 por cento dos casos, enquadra-se no
caso supra uma avaria que ja dura 20 horas mesmo que possa eventualmente integrar os 5 por
cento piores casos.

Para melhor controlo desses casos:

D 8. Deve a PTC reportar de forma célere aos beneficiarios a existéncia de avarias que
afetam varios acessos num mesmo cabo e, em relacdo a estas avarias ou aquelas que
excedam os objetivos definidos para os tempos maximos de reparacdo, deve efetuar
pontos de situacdo diarios junto do beneficiario, indicando as acBes que se encontra a
desencadear e a data prevista (atualizada) de resolucdo. Deve ainda a PTC informar o
ICP-ANACOM, no prazo de 50 dias Uteis apos a notificacdo da decisdo final, sobre as
conclusdes da avaliacdo sobre o desenvolvimento de um sistema de reporte de avarias
comuns.

3.7.  Avaliacéo dos indicadores e pagamento das compensacdes por incumprimento

N&o obstante as compensagdes serem calculadas e processadas semestralmente, o0s
indicadores devem ser aferidos trimestralmente.

Tal significa que num dado semestre, devem ser calculados os indicadores, e as respetivas
compensacfes em caso de incumprimento dos objetivos, para cada um dos dois trimestres do
semestre.

D 9. Para o calculo das compensac@es, os indicadores devem ser aferidos tendo em conta o
periodo de tempo definido no respetivo indicador.

Tendo em vista permitir aos beneficiarios replicar os respetivos célculos das compensacdes e
minimizar o numero de interagdes com a PTC, considera-se que a PTC deve disponibilizar
aos beneficiarios o universo de avarias que subjaz as suas analises, de forma a assegurar a
transparéncia e a eficacia do funcionamento das ofertas.
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D 10.Deve a PTC remeter aos beneficiarios o universo de avarias tidas em conta nas analises
dos indicadores para efeitos do calculo das compensacoes.

3.8.  Outras matérias

Na sequéncia da audiéncia prévia e do procedimento geral de consulta, e tendo sido referido
que uma proporgdo significativa de avarias esta a ser classificada como sendo de “forga
maior”, sem que haja a respetiva justificacdo, as quais sdo excluidas do universo de avarias
tidas em conta na avaliacdo do indicador de reparacdo de avarias, entende-se que a PTC deve
remeter aos beneficidrios um comprovativo de que uma determinada avaria deve ser
classificada como sendo de forca maior, salvo situagdes excecionais devidamente
fundamentadas em que tal ndo seja possivel.

D 11.Deve a PTC remeter aos beneficiarios um comprovativo de que uma determinada avaria
deve ser classificada como sendo de forca maior, salvo situagdes excecionais
devidamente fundamentadas em que tal ndo seja possivel.

Tendo em vista a implementacdo célere destas medidas, entende-se que as mesmas ndo devem
estar condicionadas a entrada em funcionamento de uma API.

D 12. A entrada em vigor das condic¢des que vierem a ser estabelecidas na deciséo final néo
depende da implementacéo de quaisquer desenvolvimentos dos sistemas de informacéo,
salvo situagdes excecionais devidamente fundamentadas e aceites pelo ICP-ANACOM.

4. DELIBERACAO
Tendo em conta a analise efetuada e considerando que:

(@ O Grupo PT encontra-se sujeito a obrigacGes de acesso, transparéncia e ndo
discriminacdo no mercado de fornecimento grossista de acesso (fisico) a infraestrutura
de rede num local fixo, no mercado do fornecimento grossista de banda larga, no
mercado grossista dos segmentos terminais de circuitos alugados e no mercado
grossista dos segmentos de transito de circuitos alugados, constituidos pelas “Rotas
NC” e nos mercados de acesso a rede telefonica publica num local fixo para clientes
residenciais e ndo residenciais, estando obrigado a publicar ofertas de referéncia.

(b) Um dos servicos essenciais nas varias ofertas de referéncia é o servigo de reparacéo,
cujos termos deverdo estar claramente definidos.

(c) Na auditoria aos indicadores de qualidade de servico de acesso ao lacete local e do
servigo de aluguer de circuitos da PTC foram identificados pontos de melhoria e
efetuadas recomendacdes em relacéo a determinados aspetos do processo de reparagdo
de avarias.

(d) Foram manifestadas preocupacfes por parte de beneficiarios das ofertas quanto ao
momento de inicio e de fecho da contagem do tempo de reparacdo de avarias, quanto
as reincidéncias de avarias, aos fechos de avarias incorretos, as discordancias na
atribuicdo de responsabilidades, ao efeito de sazonalidade nos tempos de reparacédo e a
avaliacdo dos indicadores e pagamento das compensacdes por incumprimento.
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(e) Os procedimentos a adotar na contabilizacdo dos tempos de reparacdo de avarias

previstos nas ofertas grossistas devem estar claramente definidos para que ndo existam
duvidas ou diferentes formas de contabilizacdo por parte da PTC e dos beneficiarios
dessas ofertas.

(f) As analises de mercado aprovadas pelo ICP-ANACOM, com o envolvimento da

Comissdo Europeia previsto na legislacdo, carecem do necessario desenvolvimento,
nomeadamente quanto a operacionalizacao das obrigacdes nelas previstas.

(9) O ICP-ANACOM deve proceder a uma reavaliacao periodica das ofertas grossistas.

(h) A presente deliberacdo envolve medidas com impacte significativo no mercado em

(i)

@)

causa.

De acordo com o n.° 1 do artigo 57.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, alterada
pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro, sempre que as decisdes a adotar afetem o
comeércio entre os Estados-Membros, deve a ARN tornar acessivel por meio adequado,
simultaneamente a Comissdo Europeia, ao Organismo de Reguladores Europeus das
Comunicacbes Eletrénicas (ORECE) e as autoridades reguladoras nacionais dos
restantes Estados-Membros, o projeto de decisdo fundamentado indicando as
informac@es que sejam confidenciais.

Nos termos da Recomendacgdo da Comissdo 2008/850/CE, de 15 de outubro, relativa
as notificacdes, prazos e consultas previstos no artigo 7.° da Diretiva 2002/21/CE do
Parlamento Europeu e do Conselho, de 7 de marco de 2002, referente a um quadro
regulamentar comum para as redes e servi¢os de comunicacgdes eletrdnicas, 0s projetos
de medidas que alteram os pormenores técnicos de obrigacBes anteriormente impostas
e ndo tém um impacto apreciavel no mercado (por exemplo, atualizacGes anuais dos
custos e estimativas dos modelos contabilisticos, prazos para apresentacdo de
relatérios, prazos de entrega), devem ser comunicados a Comissdo Europeia utilizando
o formulério de notificacdo abreviado constante do Anexo Il a suprarreferida
recomendacéo.

(k) Por deliberagdo de 20.10.2011, o Conselho de Administracdo do ICP-ANACOM

decidiu proceder a audiéncia prévia das entidades interessadas e ao procedimento geral
de consulta quanto ao sentido provavel da deliberacdo que se propunha adotar,
constando os comentarios recebidos, a respetiva analise e fundamentacdo da deciséo
do “Relatério da audiéncia prévia e do procedimento geral de consulta sobre o0 sentido
provavel de deliberacdo relativo aos procedimentos a cumprir na afericdo da qualidade
de servigo das ofertas grossistas reguladas”.

0 Conselho de Administracdo do ICP-ANACOM, no &mbito das atribui¢des previstas nas
alineas b), e), f), h) e n) do n.° 1 do artigo 6.° dos Estatutos, aprovados pelo Decreto-Lei
n.° 309/2001, de 7 de dezembro, no exercicio das competéncias previstas nas alineas b) e g)
do artigo 9.° dos mesmos Estatutos, tendo em conta os objetivos de regulacdo previstos nas
alineas a) e ¢) don.° 1 e b) do n.° 2, ambos do artigo 5.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro,
alterada pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro, e em execucdo das medidas determinadas na
sequéncia das analises ao mercado de fornecimento grossista de acesso (fisico) a
infraestrutura de rede num local fixo, ao mercado de fornecimento grossista de acesso em
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banda larga, ao mercado grossista dos segmentos terminais de circuitos alugados e ao
mercado grossista dos segmentos de transito de circuitos alugados nas “Rotas NC”, delibera
submeter ao procedimento especifico de consulta a Comissdo Europeia, ao ORECE e as
autoridades reguladoras nacionais dos restantes Estados-Membros, previsto no n.° 1 do artigo
57.° da Lei n.° 5/2004, de 10 de fevereiro, alterada pela Lei n.° 51/2011, de 13 de setembro, o
seguinte:

Deve a PTC alterar as varias ofertas de referéncia que tenham prazos de reparacao de avarias
(ORALL, ORCA, ORCE, Rede ADSL PT, ORLA), no prazo de 30 dias Uteis, apds a
notificacdo da decisdo final do ICP-ANACOM, em conformidade com o0s seguintes pontos:

D 1

D 2.

D 3.

D 4.

D 5.

D 6.

O inicio da contagem do tempo de reparacdo das avarias corresponde ao momento em
que a PTC receciona a comunicacdo de uma ocorréncia de uma avaria valida.

O fim da contagem do tempo de reparacdo das avarias corresponde a0 momento em que
a PTC informa o beneficiério (imediatamente apds a reparacéo da avaria, por telefone e
através de um sistema IVR) de que a avaria foi resolvida (podendo ser incluido o
periodo de tempo facultado ao beneficiario para a confirmacdo da resolugdo), sem
prejuizo para uma notificacdo posterior por correio eletrénico e sem prejuizo para o
disposto no nimero seguinte.

O beneficiario, apos ser informado pela PTC conforme ponto anterior, deve ter um
determinado prazo (consoante a oferta de referéncia em questdo e tendo em conta a
pratica ja seguida pela PTC) para reportar a PTC, via IVR, que a avaria se mantém,
descrevendo a anomalia/problema, mantendo-se a avaria em aberto. Caso o beneficiario
ndo reporte no prazo definido, a avaria pode ser considerada como fechada no momento
da comunicagéo da PTC conforme referido no ponto anterior.

O periodo de tempo que decorre entre a informacdo da PTC referida em D 2 e 0
momento em que o beneficiario informa a PTC de que a avaria se mantém deve ser
contabilizado para efeitos de calculo do prazo de reparacdo de avarias, caso a
informacdo do beneficiario se realize no periodo maximo que vier a ser definido em
resultado de D 3.

Entre 0 momento de inicio e 0 momento de fim da contagem do tempo de reparagdo das
avarias poderdo existir outras pendéncias de cliente, cujos critérios deverdo ficar
claramente definidos nas ofertas e cuja consideracdo deve ser comunicada, caso a caso,
ao beneficiério.

Deve ser incluido na ORALL, na ORCA, na ORCE e na Rede ADSL PT um
mecanismo de intervengdes conjuntas que permita que os beneficiarios agendem uma
deslocacdo conjunta de técnicos de ambas as empresas para melhor despiste e reparagédo
de uma avaria. Os procedimentos a seguir nas intervengdes conjuntas devem incluir:

(@) A definicdo de tempos de agendamento/reagendamento da intervencdo conjunta,
devendo ser incluido um sistema de janelas de agendamento sequenciais.
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D7.

D 8.

(b) A fixacdo prévia e expressa da data, hora e local do encontro dos técnicos e do
periodo minimo de espera.

(c) A disponibilizacdo e divulgacdo dos contactos dos intervenientes na intervencao
conjunta, que podera ser, se justificado, o contacto dos centros de atendimento a
operadores.

(d) A obrigatoriedade de contactar atempadamente (e.g. por telefone) quando algum
elemento ndo possa comparecer na intervencdo conjunta no periodo definido,
contacto esse que poderd ser feito, se justificado, através dos centros de
atendimento a operadores.

(e) A obrigatoriedade de nédo sair do local designado sem contactar previamente o
elemento em falta (contacto esse que podera ser feito atraveés dos centros de
atendimento a operadores), para o que a informacédo sobre a data, hora e local de
encontro deve ser claramente fornecida aquando da comunicagdo de agendamento.

(f) A definicdo de procedimentos de relato das intervengdes conjuntas efetuadas (data
e hora, motivo, duracdo e resultado da intervencdo conjunta com apreciacdo das
partes sobre a sua responsabilidade na resolucdo da avaria e identificacdo e
assinatura dos técnicos das entidades envolvidas).

(9) A definicdo dos principios a aplicar na recuperacdo dos custos nas intervengdes
conjuntas, incluindo o preco a incorrer pelo responsavel pela avaria a outra parte.

(h) A possibilidade de efetuar um (nico agendamento para resolugdo de avarias em
multiplos lacetes no mesmo local de cliente.

Deve a PTC acordar com os beneficiarios uma solucdo para as discordancias na
atribuicdo de responsabilidades pelas avarias, que se aplique quer a faturacdo, quer ao
calculo das medidas de desempenho e respetivas compensagdes em caso de
incumprimento dos objetivos, considerando-se, como principio, que, salvo acordo em
contrério, a PTC devera fundamentar adequadamente, caso a caso, qualquer avaria que
considere indevida, através de medidas de testes efetuados — com a indicacdo da
respetiva hora e data — sempre que existam ddvidas quanto a atribuicdo de
responsabilidades de uma determinada avaria. Na faturacdo remetida pela PTC ao
beneficiario por comunicagdes de avarias indevidas, devem ser identificadas as avarias
em causa, possibilitando a identificacdo dos pedidos de reparacdo considerados nessa
faturacdo. Para este efeito, a PTC deve remeter uma proposta aos beneficiario no prazo
de 15 dias Uteis ap0s a notificacdo da decisédo final, devendo os beneficiarios apresentar
eventuais comentarios @ PTC no prazo de 10 dias Uteis apds a rececdo da proposta da
PTC. A PTC deverd incluir a solucdo adotada nas ofertas relevantes num prazo de 40
dias Uteis ap6s a notificagdo da decisdo final e devera ter em conta 0s comentarios
apresentados pelos beneficiarios, justificando aqueles que ndo considerar.

Deve a PTC reportar de forma célere aos beneficiarios a existéncia de avarias que
afetam varios acessos num mesmo cabo e, em relacdo a estas avarias ou aquelas que
excedam o0s objetivos definidos para os tempos méaximos de reparacdo, deve efetuar
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pontos de situacdo diarios junto do beneficiario, indicando as acdes que se encontra a
desencadear e a data prevista (atualizada) de resolugéo.

D 9. Para o célculo das compensacdes, os indicadores devem ser aferidos tendo em conta o
periodo de tempo definido no respetivo indicador.

D 10.Deve a PTC remeter aos beneficiarios o universo de avarias tidas em conta nas analises
dos indicadores para efeitos do calculo das compensacoes.

D 11.Deve a PTC remeter aos beneficiarios um comprovativo de que uma determinada avaria
deve ser classificada como sendo de forca maior, salvo situagdes excecionais
devidamente fundamentadas em que tal ndo seja possivel.

D 12. A entrada em vigor das condi¢des que vierem a ser estabelecidas na deciséo final néo
depende da implementacdo de quaisquer desenvolvimentos dos sistemas de informacéo,
salvo situagdes excecionais devidamente fundamentadas e aceites pelo ICP-ANACOM.
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