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Deliberagao 14.12.2005

PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO DO SERVICO UNIVERSAL E
OBJECTIVOS DE DESEMPENHO APLICAVEIS AOS MESMOS

PROJECTO DE DECISAO

O servico universal consiste, de acordo com o artigo 86° da Lei n° 5/2004*, de 10 de Fevereiro,
num conjunto minimo de prestacdes, de qualidade especificada, disponivel a um precgo
acessivel para todos os consumidores, independentemente da localizacdo geografica destes. O
conjunto minimo de prestacfes que deve estar disponivel no ambito do servico universal é,
segundo o artigo 87° do mesmo diploma, constituido por: (a) ligacdo a rede telefonica publica
num local fixo e acesso aos servigos telefonicos acessiveis ao publico num local fixo; (b)
disponibilizacdo de uma lista telefonica completa e de um servigo completo de informag6es de
listas; e (c) oferta adequada de postos publicos.

Em particular, conforme definido no artigo 88° da Lei n° 5/2004, a ligacdo a rede telefonica
publica num local fixo e o0 acesso aos servicos telefonicos acessiveis ao publico num local fixo
englobados no conjunto minimo de prestacdes que deve estar disponivel no ambito do servigo
universal devem permitir que os utilizadores finais estabelecam e recebam chamadas
telefénicas locais, nacionais e internacionais, comunicacfes fac-simile e comunicacbes de
dados, com débitos suficientes para viabilizar o acesso funcional a Internet, tendo em conta as
tecnologias prevalecentes utilizadas pela maioria dos assinantes e a viabilidade tecnologica.

O prestador de servico universal encontra-se obrigado nos termos do n° 1 do artigo 92° da Lei
n° 5/2004, a disponibilizar aos consumidores, bem como ao ICP-ANACOM, informacdes
adequadas e actualizadas sobre o seu desempenho na prestacdo do servico universal. De acordo
com a mesma disposicdo, tal obrigacdo devera ser operacionalizada com base nos parametros
de qualidade de servigo estabelecidos no anexo do mesmo diploma: (i) “prazo de fornecimento
da ligacdo inicial”; (ii) “taxa de avarias por linha de acesso”; (iii) “chamadas néo
concretizadas™; (iv) “tempo de estabelecimento de chamadas”; (v) “tempos de resposta para 0s
servicos de telefonista”; (vi) “tempos de resposta para os servigos informativos”; (vii)
“percentagem de telefones publicos de moedas e cartdo em boas condicdes de funcionamento”;
e (viii) “queixas sobre incorrecgdes nas facturas”.

As definicdes e os métodos de medicdo a adoptar no ambito desses parametros, igualmente
estabelecidos no anexo da Lei n° 5/2004, devem seguir a versao 1.1.1 do documento ETSI EG
201 769-1. Além disso, os parametros deverdo permitir uma andlise da qualidade de servigo do
servigo universal a nivel regional, isto é, ndo inferior ao nivel 2 da Nomenclatura de Unidades
Territoriais (NUTS) estabelecida pelo Eurostat. E ainda de realcar que o anexo da Lei n°
5/2004 prevé a possibilidade de o ICP-ANACOM ndo exigir a manutencdo de informagdes
sobre o desempenho na prestacdo do servico universal associado aos parametros “chamadas
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ndo concretizadas” e “tempo de estabelecimento de chamadas” caso existam dados que
comprovem que o desempenho no &mbito dos parametros em questédo € satisfatorio.

O ICP-ANACOM pode especificar, em particular, segundo o n® 2 do artigo 92° da Lei n°
5/2004, parametros de qualidade de servico suplementares para avaliar o desempenho do
prestador de servico universal na prestacdo de servicos aos utilizadores finais e consumidores
com deficiéncia, nos casos em que tenham sido definidos parametros relevantes.

Esta Autoridade pode ainda, nos termos do n°® 5 do mesmo artigo, definir objectivos de
desempenho aplicaveis as obrigagdes de servigo universal, apds o procedimento geral de
consulta previsto no artigo 8° do mesmo diploma.

Releva-se que, paralelamente, o artigo 40° da Lei n°® 5/2004 obriga as empresas que oferecem
servigcos de comunicacdes electronicas acessiveis ao publico a publicarem e a disponibilizarem
aos consumidores informag6es comparaveis, claras, completas e actualizadas sobre a qualidade
de servico que praticam, devendo disponibilizar regularmente ao ICP-ANACOM informacdes
actualizadas sobre a mesma matéria. Segundo 0 mesmo artigo, compete ao ICP-ANACOM,
apos o procedimento geral de consulta previsto no artigo 8° do mesmo diploma, definir os
parametros de qualidade de servico a medir pelas empresas em causa e 0 contelldo dos mesmaos,
bem como o formato e o modo de publicacdo das informacGes. Para esse efeito, a disposi¢édo
determina que o ICP-ANACOM pode seguir 0 anexo da Lei n® 5/2004, anteriormente referido.

Nesse contexto, por Deliberacdo de 04.05.2005%, o ICP-ANACOM aprovou o regulamento de
qualidade aplicavel ao servico de acesso a rede telefénica puablica em local fixo e ao servigo
telefonico acessivel ao publico em local fixo, bem como o relatorio da respectiva consulta
pUblica, lancada em 30.11.2004°. E ainda de realcar que os parametros de qualidade de servico
estabelecidos nesse regulamento se baseiam, regra geral, na versdo 1.1.1 do documento ETSI
EG 201 769-1.

Assim, tendo em conta os fundamentos apresentados na analise que faz parte integrante do
processo, 0 Conselho de Administracdo do ICP-ANACOM deliberou proceder & audiéncia
prévia das entidades interessadas, nos termos dos artigos 100° e 101° do Cddigo do
Procedimento Administrativo, e submeter ao procedimento geral de consulta, nos termos do
artigo 8° da Lei n° 5/2004 e dos procedimentos de consulta aprovados pelo ICP-ANACOM em
12.02.2004, fixando um prazo de trinta dias Gteis em ambos 0s casos para que as entidades se
pronunciem, por escrito, sobre a Deliberacdo que pretende adoptar com o seguinte contetdo:

Preambulo

Ao abrigo do n° 1 do artigo 92° da Lei n° 5/2004, de 10 de Fevereiro, o prestador de servico
universal encontra-se obrigado a disponibilizar aos consumidores, bem como ao ICP-
ANACOM, informacbes adequadas e actualizadas sobre o seu desempenho na prestacdo do
servigo universal.

O artigo 40° da supramencionada Lei estabelece competir ao ICP-ANACOM, apds um
procedimento geral de consulta, definir os parametros de qualidade de servigo a medir pelas
empresas que oferecem servicos de comunicacdes electronicas acessiveis ao publico, e o
conteudo dos mesmos, bem como o formato e o modo de publicacdo das informacoes.
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O ICP-ANACOM pode, nos termos do n° 5 do artigo 92° da Lei n°® 5/2004, definir objectivos
de desempenho aplicaveis as obrigacbes de servico universal, apds o procedimento geral de
consulta previsto no artigo 8° do mesmo diploma.

Por Deliberacdo de 04.05.2005, o ICP-ANACOM aprovou o regulamento de qualidade
aplicavel ao servico de acesso a rede telefonica publica em local fixo e ao servigo telefénico
acessivel ao publico em local fixo (“Regulamento de qualidade aplicavel ao servico telefénico
num local fixo™), bem como o relatorio da respectiva consulta publica, lan¢ada em 30.11.2004.

E neste contexto que a presente Deliberacdo define os pardmetros de qualidade de servigo
aplicaveis ao prestador de servico universal e os correspondentes objectivos de desempenho.

Tanto as definicdes como os métodos de medicdo (os quais seguem a versdo 1.1.1 do
documento ETSI EG 201 769-1) sdo conformes com o regulamento de qualidade aplicavel ao
servigo telefonico num local fixo, com as adaptacGes necessarias resultantes de o servigo
telefénico prestado num local fixo, no @mbito do servico universal, abranger apenas acessos
analogicos.

Releva-se ainda que os parametros de qualidade de servigo podem ser alterados, aditados ou
complementados pelo ICP-ANACOM de acordo com as necessidades do mercado, o
desenvolvimento a nivel da harmonizagdo e os objectivos de regulagdo a prosseguir por esta
Autoridade.

Assim, ao abrigo do disposto na alinea a) do artigo 9° dos Estatutos do ICP-ANACOM,
aprovados pelo Decreto-Lei n° 309/2001, de 7 de Dezembro, do n° 2 do artigo 90° e do n°1 do
artigo 125°, ambos da Lei n°® 5/2004, o Conselho de Administracdo do ICP-ANACOM, ouvidos
0s interessados, aprovou o seguinte:

Numero 1
(Objecto e Ambito)

1. A presente Deliberacdo estabelece os parametros de qualidade de servico aplicaveis ao
prestador do servico universal e os correspondentes objectivos de desempenho aplicaveis, 0s
quais o prestador de servigo universal esta obrigado a cumprir.

2. As definicOes e medicdes dos parametros de qualidade do servi¢o universal, bem como o
cumprimento dos respectivos objectivos, pelo prestador do servigo universal ndo prejudicam a
aplicacdo, a esse prestador, do regulamento de qualidade aplicavel ao servico telefénico num
local fixo.

NUmero 2
(DefinicOes dos parametros e dos objectivos de qualidade de servico)

As definicbes dos parametros e dos objectivos de qualidade de servico a medir sdo 0s
constantes do Anexo 1 da presente Deliberagéo.

NUmero 3
(Métodos de medicéo)

1. Os métodos de medicdo da qualidade de servigo sdo os definidos no Anexo 2 da presente
Deliberagéo.

2. Os parametros devem ser medidos a nivel nacional e regional, e neste altimo caso,
desagregados ao nivel 2 da Nomenclatura de Unidades Territoriais (NUTS) estabelecida pelo
Eurostat.



3. O periodo de referéncia para medicdo da qualidade de servigco corresponde a cada més do
ano civil.

Numero 4
(Objectivos de desempenho)
Os objectivos de desempenho constam do Anexo 3 da presente Deliberacao.
Numero 5
(Procedimentos de disponibilizacéo de informacéo ao ICP-ANACOM)

O prestador do servico universal deve remeter ao ICP-ANACOM, até ao dltimo dia atil do més
seguinte ao final de cada trimestre, um relatério com medi¢cdes mensais de cada um dos
diferentes parametros fixados no Anexo 1 da presente Deliberacao.

NuUmero 6
(Procedimentos de disponibilizacdo de informacdes aos consumidores)

1. O prestador de servico universal estd obrigado a disponibilizar aos consumidores,
previamente a celebracdo de qualquer contrato, informacges claras, comparaveis e actualizadas
sobre a qualidade de servigo que pratica.

2. Para o efeito do disposto no nimero anterior, o prestador de servico universal deve
anualmente:

a) Anunciar até ao ultimo dia Gtil do més de Janeiro, a informagdo sobre os niveis de
desempenho apurados relativamente ao ano transacto, no ambito da medicédo de cada um dos
parametros definidos no Anexo 1 da presente Deliberagéo;

b) Anunciar até ao ultimo dia Gtil do més de Janeiro, a informacdo sobre os niveis de
desempenho que se propdem oferecer, ao longo do ano, no ambito dos parametros referidos
na alinea anterior; e

c) Actualizar a informacao disponibilizada aos consumidores nos termos referidos na alinea
anterior, sempre que, no decurso de um determinado ano, decida alterar os niveis de
desempenho que se prop6s oferecer ao longo do mesmo ano.

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

4. A informacdo sobre qualidade de servico referida no nimero 2 deve ser anunciada e
facultada aos consumidores, em suporte escrito, em todos os pontos de venda do servico.

5. A informacdo referida no nimero anterior deve também ser divulgada na pagina da Internet
do prestador de servico universal em antncio bem visivel e facilmente identificavel.

NuUmero 7
(Disposigdes finais)

O prestador de servigo universal tem de dar cumprimento as obrigacdes de informagéo
previstas no nimero 5, no prazo maximo de seis meses a contar da publicacdo da presente
Deliberacao.



ANEXO 1

Definicdes dos parametros e dos objectivos de qualidade de servico

I - Prazo de fornecimento da ligacéo inicial (PQS1)

O “prazo de fornecimento da ligacdo inicial” deve corresponder, com as devidas adaptagdes,
apresentadas de seguida, ao respectivo parametro de qualidade de servigo definido no
regulamento de qualidade aplicavel ao servigo telefénico num local fixo.

A semelhanca da definicio apresentada no regulamento de qualidade aplicavel ao servigo
telefénico num local fixo, o “prazo de fornecimento da ligacdo inicial” (PQS1) corresponde a
medicdo do tempo, em dias, que decorre desde o momento em que um cliente efectua ao
prestador de servico universal um pedido valido de fornecimento de uma ligacdo a rede
telefonica publica em local fixo até a efectiva disponibilizacdo do acesso ao servigo em causa.

Para efeitos da medicdo do PQS1, e a semelhanca do considerado no regulamento de qualidade
aplicavel ao servico telefonico num local fixo, considera-se que o fornecimento de uma ligacéo
para acesso a rede telefonica publica em local fixo consiste na instalacdo e na efectiva
disponibilizagdo ao consumidor, para seu uso, de uma ligacdo entre a central de comutacéo
local ou o concentrador do prestador de servigo universal e o primeiro dispositivo terminal de
uso exclusivo do consumidor ou, alternativamente, de uma ligacdo a rede do consumidor, nos
termos da legislacdo em vigor relativa a infra-estruturas de telecomunicagdes em edificios.
Adicionalmente, a medicdo do PQS1 apenas deve ser efectuada relativamente a pedidos de
ligacdo que abranjam, simultaneamente, a ligacdo a rede e a activacdo do servico telefonico
num local fixo.

Com o mesmo propdsito, e a semelhanca do considerado no regulamento de qualidade
aplicavel ao servico telefonico num local fixo, entende-se por pedido valido de fornecimento de
uma ligagao qualquer solicitagdo dirigida ao prestador de servigo universal e pelo mesmo aceite
para: (i) fornecimento de uma nova ligacao (primeira ligacdo de um cliente ou nova ligacao por
alteracdo da morada de um cliente); ou (ii) fornecimento de uma ligagdo adicional, na mesma
morada ou em morada distinta, a um cliente que ja tem o servico. Contudo, na Gltima situacéo,
as migracdes de linhas analdgicas para linhas RDIS ndo devem ser contabilizadas para a
medicdo do PQSL1.

A semelhanca do considerado no regulamento de qualidade aplicavel ao servico telefénico num
local fixo, as situagdes de instalagdo de uma nova ligagdo a rede telefonica pablica em local
fixo em simultdneo com a disponibilizacdo de tecnologias de banda larga ndo devem ser
excluidas para efeitos da medicdo do PQSL1.

Caso um pedido de instalacdo envolva mais do que uma ligacdo, a instalacdo de cada uma das
ligacOes deve ser contabilizada separadamente para a medicao do PQS1.

Note-se ainda que, para efeitos da medicdo do PQS1, ndo se devem contabilizar as instalagbes
temporarias. Neste contexto, consideram-se instalacbes temporarias as instalaces em que a
duracéo da ligacéo ao servico €, no maximo, de um més.

Informacéo a prestar pelo prestador de servigo universal no ambito do PQS1: (a) demoras no
fornecimento das ligacGes que correspondam aos percentis 95% e 99% das instalacbes mais
rapidas, quando o consumidor ndo define uma data objectivo; (b) percentagem de pedidos de



fornecimento de ligacdo satisfeitos até a data acordada com o consumidor, quando o
consumidor define uma data objectivo; e (c) récio entre o nimero de ligacBes iniciais
fornecidas com marcacdo, pelo consumidor, de data objectivo e o numero total de ligacGes
iniciais fornecidas.

Para efeitos da medicdo do PQSL1, considera-se que existe definicdo de uma data objectivo pelo
consumidor quando este solicita a instalagdo numa data posterior a data decorrente da aplicacdo
do tempo médio necessario para uma ligacdo inicial. Essa informacdo deve ser publicada e
disponibilizada aos consumidores nos termos do artigo 40° da Lei n° 5/2004, devendo
igualmente constar do contrato a celebrar entre o consumidor e a empresa prestadora do
servigo, de acordo com a alinea b) do n° 1 do artigo 48° do mesmo diploma.

Adicionalmente, o prazo de fornecimento de uma ligacdo deve ser considerado desde a data da
recepc¢do do pedido pela empresa prestadora ou desde a data de alteracdes ou adendas a acordos
ja celebrados ou desde a data acordada com o consumidor, quando existente. Na Ultima
situacdo, entende-se por data acordada com o consumidor qualquer data solicitada pelo
consumidor e aceite pelo prestador de servico universal ou qualquer data marcada pelo
prestador de servigo universal e ndo recusada pelo consumidor. Em caso de adiamento da data
acordada com o consumidor e de consequente marcacdo de nova data por motivo imputavel ao
prestador de servico universal, deve ser considerada para efeitos da medicdo do PQS1 a
primeira das datas.

N&o devem ser contabilizados para a medicdo do PQS1: (i) o tempo imputavel ao consumidor
que decorre desde 0 momento em que o prestador de servico universal é informado ou toma
conhecimento de que as instalagbes do consumidor ndo oferecem condi¢cbes para o
fornecimento da ligacdo até a0 momento em que essa situacdo € desbloqueada; e (ii) as
demoras na instalacdo do primeiro dispositivo terminal de uso exclusivo do consumidor ou da
rede deste, nos termos da legislacdo relativa a infra-estruturas de telecomunicacdes em
edificios, quando essa instalacdo ndo for da responsabilidade do prestador de servigo universal.
Na primeira situacdo, os periodos de tempo entre tempos imputaveis ao consumidor, quando
existentes, sdo considerados como sendo da responsabilidade do prestador de servigo universal
e, como tal, devem ser contabilizados para a medicéo do PQSL1.

Ao contréario do considerado no regulamento de qualidade aplicavel ao servico telefénico num
local fixo, 0 PQS1 apenas é aplicavel aos acessos analdgicos.

Il -  Taxa de avarias por linha de acesso (PQS2)

A “taxa de avarias por linha de acesso” deve corresponder, com as devidas adaptacoes,
apresentadas de seguida, ao respectivo parametro de qualidade de servico definido no
regulamento de qualidade aplicavel ao servico telefénico num local fixo.

A semelhanca da definicio apresentada no regulamento de qualidade aplicavel ao servigo
telefonico num local fixo, a “taxa de avarias por linha de acesso” (PQS2) corresponde a
medicdo do numero de avarias validas participadas pelos consumidores aos servicos do
prestador de servico universal, por interrupcdo ou degradacdo do servico, atribuiveis a rede do
prestador de servi¢o universal ou a qualquer rede publica a ela interligada envolvida nas
comunicagdes elegiveis para céalculo do PQS2.



Para efeitos da medicdo do PQS2, e a semelhanca do considerado no regulamento de qualidade
aplicavel ao servico telefonico num local fixo, entende-se por servigos do prestador de servigo
universal os servicos destinados a participacao de avarias por parte dos consumidores.

Entende-se que, conforme considerado no regulamento de qualidade aplicavel ao servico
telefénico num local fixo, uma participacdo de avarias deve ser considerada valida quando o
prestador de servico universal: (i) consiga confirmar a sua existéncia apds a realizacdo de
ensaios; ou (ii) tenha meios de apurar que efectivamente ocorreu, apesar de no momento do
ensaio ter desaparecido.

Além disso, para a medicdo do PQS2 devem ser contabilizadas tantas avarias quantos os
acessos, ainda que as mesmas sejam participadas pelo mesmo consumidor, e as avarias comuns,
que afectam véarios consumidores, devem ser contabilizadas pelo numero de participagdes
associadas a cada uma dessas avarias. Sem prejuizo do ultimo aspecto, até a reparacdo de uma
avaria pelo prestador de servico universal, as participagdes referentes a um determinado acesso
devem ser contabilizadas como uma Unica participagao.

N&o devem ser contabilizadas para a medicdo do PQS2: (i) participacOes de avarias referentes
ao estado fisico dos postos publicos para acesso ao servico telefonico num local fixo; (ii)
avarias nos equipamentos do lado do consumidor; e (iii) avarias na rede a partir do primeiro
dispositivo terminal do uso exclusivo do consumidor, nos termos da legislacao relativa a infra-
estruturas de telecomunicacdes em edificios em vigor. Sem prejuizo da primeira situacao,
devem ser contabilizadas para a medicdo do PQS2 as participagdes de avarias relativas a
comunicacgdes efectuadas a partir de postos publicos em que a interrupcdo ou degradacéo do
servico seja atribuivel a rede do prestador de servico universal.

No ambito do PQS2, o prestador de servico universal deve prestar informacdo sobre o nimero
total de avarias participadas por acesso durante o periodo de referéncia.

O PQS2 deve ser calculado dividindo o nimero total de avarias participadas durante o periodo
de referéncia pelo parque médio de acessos existente no mesmo periodo. Para efeitos da
medicdo do PQS2, devem ser considerados todos os acessos analdgicos (incluindo postos
publicos para acesso ao servico telefonico acessivel ao pablico num local fixo) disponibilizados
pelo prestador de servico universal.

I11 - Tempo de reparacéo de avarias (PQS3)

O “tempo de reparacdo de avarias” deve corresponder ao respectivo parametro de qualidade de
servico definido no regulamento de qualidade aplicavel ao servico telefénico num local fixo.

A semelhanca da definicio apresentada no regulamento de qualidade aplicavel ao servigo
telefonico num local fixo, o “tempo de reparacdo de avarias” (PQS3) corresponde a medigdo do
tempo, em horas consecutivas, que decorre desde 0 momento em que uma avaria valida na rede
do prestador de servigo universal ou em qualquer outra rede publica a ela interligada envolvida
nas comunicacdes elegiveis para calculo do PQS3 € participada pelo consumidor aos servicos
do prestador de servico universal até ao restabelecimento completo do servigo em causa.

Para efeitos da medicdo do PQS3, e a semelhanca do considerado no regulamento de qualidade
aplicavel ao servico telefénico num local fixo, entende-se por: (i) servicos do prestador de
servico universal os servicos destinados a participacdo de avarias por parte dos consumidores;
(ii) restabelecimento completo do servico a retoma da situacdo inicial, existente antes de ter
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ocorrido a avaria, ou seja, a resolucdo do problema participado pelo consumidor, que se
entende corresponder & comunicacgdo por parte do prestador de servigo universal ao consumidor
da resolugdo da avaria sem que a mesma seja contestada pelo consumidor num prazo maximo
de cinco dias ateis. Do mesmo modo, entende-se que as avarias validas participadas
consideradas devem corresponder as avarias validas participadas definidas no &mbito do PQS2.

Para a medicdo do PQS3 deve ser considerado o0 momento em que o prestador de servico
universal toma, pela primeira vez, conhecimento de determinada avaria através de participacdo
por parte de um consumidor. Tal é aplicavel, em particular, nos casos de avarias participadas
mais do que uma vez, pelo mesmo consumidor ou nao.

N&o deve ser contabilizado para a medicdo do PQS3 o tempo decorrido entre a data, ou hora,
de reparacdo de uma determinada avaria agendada inicialmente pelo prestador de servigo
universal e uma data, ou hora, posterior agendada por conveniéncia do consumidor.

Para efeitos da medicdo do PQS3, deve ser considerada a totalidade das avarias vélidas
resolvidas durante o periodo de referéncia, independentemente da data da respectiva
participacao.

N&o devem ser consideradas para a medicdo do PQS3 as situacfes em que: (i) apds aviso
prévio de deslocacdo, seja constatada a impossibilidade de restabelecer o servigo por razdes
imputaveis ao consumidor; e (ii) o prestador de servico universal fornega um servico de
reparacdo mais rapido mediante o pagamento de uma verba adicional.

Informacéo a prestar pelo prestador de servico universal no ambito do PQS3: (a) tempos de
reparacao de avarias na rede de acesso local que correspondam aos percentis 80% e 95% das
reparacdes mais rapidas; (b) tempos de reparagdo de outras avarias que correspondam aos
percentis 80% e 95% das reparacdes mais rapidas; e (c) percentagem de avarias reparadas
dentro do prazo de reparacdo de avarias estabelecido pelo prestador de servi¢o universal como
objectivo para oferta aos seus consumidores. No dmbito da Gltima informacéo, o prestador de
servico universal deve ainda prestar informacdo sobre o prazo de reparacdo de avarias
estabelecido por si como objectivo para oferta aos seus consumidores durante o periodo de
referéncia.

Para efeitos da medicdo do PQS3, e a semelhanca do considerado no regulamento de qualidade
aplicavel ao servico telefonico num local fixo, consideram-se avarias na rede de acesso local as
avarias que sao imputaveis a ligacdo entre o primeiro ponto de concentracdo da rede do
concentrador do prestador de servi¢co universal e o primeiro dispositivo terminal de uso
exclusivo do consumidor ou, alternativamente, de uma ligacdo a rede do consumidor, nos
termos da legislacdo em vigor relativa a infra-estruturas de telecomunicacdes em edificios. Do
mesmo modo, entende-se que outras avarias correspondem as avarias que se conclua ndo serem
imputéveis a rede de acesso local.

No ambito do PQS3, o prestador de servigco universal deve ainda prestar informacgédo sobre os
numeros de acesso aos servicos disponibilizados para participacao de avarias.

IV - Tempos de resposta para os servicos de telefonista (PQS4)

Os “tempos de resposta para os servigcos de telefonista” devem corresponder ao respectivo
pardmetro de qualidade de servigo definido no regulamento de qualidade aplicavel ao servico
telefonico num local fixo.



A semelhanca da definicio apresentada no regulamento de qualidade aplicavel ao servigo
telefonico num local fixo, os “tempos de resposta para os servicos de telefonista” (PQS4)
correspondem a medicao do tempo, em segundos, que decorre desde o estabelecimento do sinal
de chamar até a0 momento em que a chamada é atendida pelo operador humano para a
prestacdo do servico efectivamente pretendido pelo consumidor.

Para efeitos da medicdo do PQS4, e a semelhanca do considerado no regulamento de qualidade
aplicavel ao servigo telefonico num local fixo, considera-se que os servigcos de telefonista
correspondem aos servicos com codigos de acesso especificos e com intervencgdo de assistente
utilizados para o estabelecimento de quaisquer comunicacdes, independentemente da rede de
destino ser fixa ou movel, a cobrar ou ndo no destino, e para o apoio a dificuldades na obtencéo
de chamadas. Do mesmo modo, considera-se que se deve contabilizar o tempo despendido pelo
consumidor a ultrapassar os sistemas de resposta, activados por voz ou por outro meio, até que
a chamada seja efectivamente atendida pelo operador humano.

N&o devem ser contabilizados para a medigdo do PQS4: (i) os servigos prestados na totalidade
por sistemas automaticos de resposta; (ii) os servigcos de emergéncia; e (iii) o tempo despendido
no tratamento da solicitacdo pelo consumidor do servico efectivamente pretendido,
nomeadamente o tempo de conversagédo entre o consumidor e 0 operador humano.

Informacéo a prestar pelo prestador de servi¢o universal no @mbito do PQS4: (a) tempo médio
de resposta para os servicos de telefonista; e (b) percentagem de chamadas para 0s servicos de
telefonista atendidas até vinte segundos pelo operador humano.

Para efeitos da medicdo do PQS4, deve ser considerada a totalidade das ocorréncias verificadas
durante o periodo de referéncia.

Note-se ainda que o prestador de servico universal, caso subcontrate uma terceira entidade para
a prestacao dos servicos de telefonista, continuara responsavel pela apresentacdo dos resultados
associados ao PQS4 ao ICP-ANACOM, bem como pelo cumprimento dos objectivos de
desempenho aplicaveis ao PQS4.

V- Chamadas ndo concretizadas (PQS5)

A semelhanca da definicdo apresentada na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1, as
“chamadas ndo concretizadas” (PQS5) correspondem a medicdo do numero de tentativas de
chamadas, para numeros validos convenientemente marcados, que ndo dao origem a obtencéo
de sinal de ocupado ou sinal de chamar até trinta segundos a partir da recepcao pela rede do
prestador de servico universal da informacgdo necessaria para o estabelecimento da chamada.

Informacdo a prestar pelo prestador de servico universal no ambito do PQS5: (a) numero total
de chamadas elegiveis para o célculo do PQS5 desagregado por chamadas nacionais e
chamadas internacionais; (b) percentagem de chamadas ndo concretizadas no caso de chamadas
nacionais; e (c) percentagem de chamadas n&o concretizadas no caso de chamadas
internacionais.

A medicdo do PQS5 deve ser efectuada ao nivel dos comutadores locais, atraveés da recolha de
dados numa amostra representativa de trafego real de saida (durante uma semana por més, sete
dias e vinte e quatro horas por dia), ao longo do ano.



N&o devem ser contabilizadas para a medicdo do PQS5 chamadas entregues pelo prestador de
servico universal a um prestador de acesso indirecto.

VI - Tempo de estabelecimento de chamadas (PQS6)

A semelhanca da definicdo apresentada na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1, 0
“tempo de estabelecimento de chamadas” (PQS6) corresponde a medicdo do tempo, em
segundos, que decorre desde a recepgdo pela rede do prestador de servigo universal da
informacdo necessaria para o estabelecimento da chamada até ao momento em que o
consumidor obtém sinal de ocupado ou sinal de chamar.

Informacdo a prestar pelo prestador de servigo universal no &mbito do PQS6: (a) numero total
de chamadas elegiveis para o calculo do PQS6 desagregado por chamadas nacionais e
chamadas internacionais; (b) tempo de estabelecimento de chamada para chamadas nacionais
que corresponda ao percentil 100% das chamadas e ao percentil 95% das chamadas mais
rapidas; e (c) tempo de estabelecimento de chamada para chamadas internacionais que
corresponda ao percentil 100% das chamadas e ao percentil 95% das chamadas mais rapidas.

A medicdo do PQS6, tal como previsto na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1,
deve ser efectuada ao nivel dos comutadores locais, através da recolha de dados numa amostra
representativa de trafego real de saida ao longo do ano. A semelhanca do que se encontra
estabelecido no Convénio os dados devem ser recolhidos durante uma semana por més, sete
dias e vinte e quatro horas por dia.

N&o devem ser contabilizadas para a medigdo do PQS6: (i) chamadas ndo concretizadas; e (ii)
chamadas entregues pelo prestador de servico universal a um fornecedor de acesso indirecto,
que, de seguida, as termina e cobra aos consumidores. Pelo contrario, devem ser contabilizadas
chamadas para niumeros portados.

VIl - Tempos de resposta para os servicos informativos (PQS7)

A semelhanca da definigdo apresentada na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1, 0s
“tempos de resposta para 0s servigos informativos” (PQS7) correspondem a medicéo do tempo,
em segundos, que decorre desde o estabelecimento do sinal de chamar até ao momento em que
a chamada € atendida pelo operador humano ou por um sistema equivalente de resposta,
activado por voz ou por outro meio, para a prestagédo da informacéo efectivamente pretendida
pelo consumidor.

Para a medigdo do PQS7, os servicos informativos referem-se, apenas, ao servigo “118”. A
semelhanca do considerado na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1, considera-se
que se deve contabilizar o tempo despendido pelo consumidor: (i) por o operador humano ou
um sistema equivalente de resposta se encontrar impedido; e (ii) a ultrapassar os sistemas de
resposta, activados por voz ou por outro meio, até que a chamada seja efectivamente atendida
pelo operador humano ou por um sistema equivalente de resposta.

N&o deve ser contabilizado para a medicdo do PQS7 o tempo despendido no tratamento da
solicitacdo pelo consumidor da informacéo efectivamente pretendida, nomeadamente o tempo
de conversacdo entre o consumidor e o operador humano ou um sistema equivalente de
resposta e o tempo de resposta de uma base de dados utilizada pelo operador humano ou por
um sistema equivalente de resposta.



Informacéo a prestar pelo prestador de servi¢o universal no ambito do PQS7: (a) tempo médio
de resposta para os servicos informativos; e (b) percentagem de chamadas para 0s servicos
informativos atendidas até vinte segundos pelos operadores humanos ou por sistemas
equivalentes de resposta.

Para efeitos da medicdo do PQS7, deve ser considerada a totalidade das chamadas para os
servicos informativos atendidas até vinte segundos pelos operadores humanos ou por sistemas
equivalentes de resposta estabelecidas durante o periodo de referéncia, independentemente da
respectiva origem.

Note-se ainda que o prestador de servico universal, caso subcontrate uma terceira entidade para
a prestacdo dos servicos de telefonista, continuara responsavel pelo cumprimento dos
objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS7, bem como pela apresentacdo dos resultados
associados ao PQS7 ao ICP-ANACOM.

VIII - Percentagem de telefones publicos de moedas e cartdo em boas condigdes de
funcionamento (PQS8)

A semelhanca da definicdo apresentada na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1, a
“percentagem de telefones publicos de moedas e cartdo em boas condi¢6es de funcionamento”
(PQS8) corresponde a medigdo do tempo, em dias, durante o qual os postos publicos existentes
se encontram em condic¢des de funcionamento.

Para efeitos da medicdo do PQS8, e a semelhanca do considerado na versdao 1.1.1 do
documento ETSI EG 201 769-1, considera-se que um posto publico se encontra em condicdes
de funcionamento quando o consumidor consegue aceder aos servicos telefonicos publicitados
no posto publico como normalmente disponiveis. Nesse contexto, consideram-se condicfes de
funcionamento, em particular, as condicdes fisicas do aparelho, obtencdo do sinal de marcacéo
e concluséo e correcta tarifacdo das chamadas. Entende-se ndo se encontrar em condicgdes de
funcionamento um posto pablico que aceite moedas e cartdes como modos de pagamento e em
que apenas um ou nenhum destes esteja operacional.

No ambito do PQS8, o prestador de servigo universal deve prestar informacao sobre o niumero
total de dias completos durante o qual os postos publicos existentes se encontram em condicdes
de funcionamento durante o periodo de referéncia, devendo, para esse efeito, manter registos
fiaveis e auditaveis sobre a ocorréncia e a duracdo de avarias nos postos publicos.

O PQS8 deve ser calculado dividindo o nimero de dias completos durante o qual os postos
publicos existentes se encontram em condi¢fes de funcionamento pelo numero potencial de
dias de servico do parque médio de postos publicos.

IX- Queixas sobre incorrecgdes nas facturas (PQS9)

A semelhanca da defini¢do apresentada na versdo 1.1.1 do documento ETSI EG 201 769-1, as
“queixas sobre incorrec¢Bes nas facturas” (PQS9) correspondem a medicdo do numero de
facturas relativas aos servicos englobados no ambito do servigo universal reclamadas pelos
consumidores, por alegada incorreccao dos valores facturados.

Para efeitos da medicdo do PQS9, considera-se que todas as facturas com data de emissdo no
periodo de referéncia que tenham sido objecto de reclamagdo devem ser tomadas em



consideracdo, independentemente do resultado da analise e do periodo de contagem. As queixas
sobre incorrecgdes nas facturas ndo devem incluir pedidos de informacéo sobre as facturas.

As reclamac0es sobre facturas relativas aos servigos englobados no &mbito do servico universal
emitidas por outras entidades, no &mbito, em particular, da oferta de realuguer da linha de
assinante (ORLA), apenas devem ser contabilizadas caso a reclamacdo refira-se aos dados
necessarios a facturacdo e a cobranca dos servicos em questdo enviados pelo prestador de
servigo universal as outras entidades.

Devem ser incluidas para a medicdo do PQS9 as reclamacdes resolvidas telefonicamente ou no
acto e na presenca do consumidor.

Entende-se que, regra geral, cada factura apenas deve ser contabilizada uma unica vez no
PQS9. As excepcOes a essa situacdo verificam-se no caso de reclamacdes sobre facturas ja
anteriormente objecto de andlise e de resposta pelo prestador de servigo universal que reportem
a novos factos, que devem ser contabilizadas como novas reclamacdes.

No ambito do PQS9, o prestador de servigo universal deve prestar informacao sobre o niumero
total de reclamacdes validas referentes a facturas relativas aos servicos englobados no ambito
do servico universal. Essa informacao deve ser desagregada consoante as facturas em questéo
sdo emitidas pelo prestador de servico universal ou por outras entidades, no ambito, em
particular, da ORLA.

O PQS9 deve ser calculado obtendo a percentagem de facturas reclamadas relativamente ao
numero total de facturas emitidas.



ANEXO 2

Meétodos de medicéo da qualidade de servico

Parametro

Medicdo
Indicador

Método

Prazo de fornecimento da ligag&o inicial

(PQSY)

(a) Demoras no fornecimento das ligagdes que correspondam aos percentis 95% e 99% das instalacGes mais :

rapidas, quando o consumidor ndo define uma data objectivo
(b) Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagdo satisfeitos até a data acordada com o consumidor,
quando o consumidor define uma data objectivo

 Totalidade

(c) Racio entre o nimero de ligagdes iniciais fornecidas com marcagao, pelo consumidor, de data objectivo:

e 0 numero total de ligag@es iniciais fornecidas

Taxa de avarias por linha de acesso (PQS2)

NuUmero total de avarias participadas por acesso

Tempo de reparacdo de avarias (PQS3)

(a) Tempos de reparagéo de avarias na rede de acesso local que correspondam aos percentis 80% e 95% das :

repara¢des mais rapidas

(b) Tempos de reparacdo de outras avarias que correspondam aos percentis 80% e 95% das reparacoes maisg

rapidas

(c) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo de reparagao de avarias estabelecido pelo prestador de

servico universal como objectivo para oferta aos seus consumidores

Tempos de resposta para 0s servigos de
telefonista (PQS4)

(a) Tempo médio de resposta para os servigos de telefonista
(b) Percentagem de chamadas para os servicos de telefonista atendidas até vinte segundos pelo operador
humano

Chamadas néo concretizadas (PQS5)

(a) Numero total de chamadas elegiveis para o calculo do PQS5 desagregado por chamadas nacionais e
chamadas internacionais

(b) Percentagem de chamadas ndo concretizadas no caso de chamadas nacionais

(c) Percentagem de chamadas ndo concretizadas no caso de chamadas internacionais

_ das ocorréncias observadas
: durante o periodo de referéncia

Totalidade das ocorréncias observadas

durante o periodo de referéncia

Totalidade das ocorréncias observadas
: durante o periodo de referéncia

Totalidade das ocorréncias observadas

durante o periodo de referéncia

Amostra representativa, ao nivel dos

Tempo de estabelecimento de chamadas

(PQSE)

(a) Namero total de chamadas elegiveis para o célculo do PQS6 desagregado por chamadas nacionais e: Amostra

(b) Tempo de estabelecimento de chamada para chamadas nacionais que corresponda ao percentil 100% das comutadores locals, de trafeg(3 real de §a|da
i (durante uma semana por més, sete dias e

(c) Tempo de estabelecimento de chamada para chamadas internacionais que corresponda ao percentil 100% vinte e quatro horas por dia), a0 longo do

chamadas internacionais
chamadas e ao percentil 95% das chamadas mais rapidas

das chamadas e ao percentil 95% das chamadas mais rapidas

Tempos de resposta para 0s servicos
informativos (PQS7)

(a) Tempo médio de resposta para os servicos informativos
(b) Percentagem de chamadas para os servicos informativos atendidas até vinte segundos pelos operadores
humanos ou por sistemas equivalentes de resposta

Percentagem de telefones publicos de
moedas e cartdo em boas condi¢des de
funcionamento (PQS8)

Percentagem de dias completos durante o qual os postos publicos existentes se encontram em condicdes de
funcionamento relativamente ao nimero potencial de dias de servico do parque médio de postos publicos

Queixas sobre incorrec¢des nas facturas

(PQS9)

Percentagem de facturas reclamadas relativamente ao nimero total de facturas emitidas

:ano.
Totalidade das ocorréncias observadas
durante o periodo de referéncia
Totalidade das ocorréncias observadas
durante o periodo de referéncia
Totalidade das ocorréncias observadas

comutadores locais, de trafego real de saida
(durante uma semana por més, sete dias e
vinte e quatro horas por dia), ao longo do
ano.

dos

representativa, ao nivel

durante o periodo de referéncia




ANEXO 3

Objectivos de desempenho

I - Prazo de fornecimento da ligagao inicial (PQS1)

Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS1 devem ser 0s seguintes:

Indicador Objectivo
(al) Demora no fornecimento das ligacGes que corresponda ao percentil 95% das instalacfes 21 dias
mais rapidas, quando o consumidor ndo define uma data objectivo
(a2) Demora no fornecimento das liga¢des que corresponda ao percentil 99% das instalagGes 43 dias
mais rapidas, quando o consumidor ndo define uma data objectivo
(b) Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagdo satisfeitos até a data acordada com o 85
consumidor, quando o consumidor define uma data objectivo 0
Il - Taxade avarias por linha de acesso (PQS2)
Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS2 devem ser 0s seguintes:
Indicador Objectivo
NUmero total de avarias participadas por acesso 0,10

I11 - Tempo de reparacéo de avarias (PQS3)

Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS3 devem aproximar-se dos seguintes:

Indicador Obijectivo
(al) Tempo de reparacéo de avarias na rede de acesso local que corresponda ao percentil 80% 79
das reparacfes mais rapidas (horas)
(a2) Tempo de reparacdo de avarias na rede de acesso local que corresponda ao percentil 95% 165
das reparacdes mais rapidas (horas)
(b1) Tempo de reparagdo de outras avarias que corresponda ao percentil 80% das reparacfes 47
mais rapidas (horas)
(b2) Tempo de reparacdo de outras avarias que corresponda ao percentil 95% das reparacdes 108
mais rapidas (horas)
(c) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo de reparacéo de avarias estabelecido 80%
pelo prestador de servigo universal como objectivo para oferta aos seus consumidores 0
IV - Tempos de resposta para os servicos de telefonista (PQS4)
Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS4 devem ser 0s seguintes:
Indicador Objectivo
(a) Tempo médio de resposta para 0s servicos de telefonista 11
(b) Percentagem de chamadas para os servicos de telefonista atendidas até vinte segundos 80%

pelo operador humano




V-  Tempos de resposta para os servicos informativos (PQS7)

Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS7 devem ser 0s seguintes:

Indicador Objectivo
(a) Tempo médio de resposta para 0s servicos informativos (segundos) 5

(b) Percentagem de chamadas para os servicos informativos atendidas até vinte segundos
pelos operadores humanos ou por sistemas equivalentes de resposta

95%

VI - Percentagem de telefones publicos de moedas e cartdo em boas condi¢des de
funcionamento (PQS8)

Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS8 devem ser 0s seguintes:

Indicador Objectivo
Percentagem de dias completos durante o qual os postos puablicos existentes se encontram em
condigdes de funcionamento relativamente ao nimero potencial de dias de servico do parque 96%
médio de postos publicos

VIl - Queixas sobre incorreccdes nas facturas (PQS9)

Os objectivos de desempenho aplicaveis ao PQS9 devem ser 0s seguintes:

Indicador Objectivo
Percentagem de facturas reclamadas relativamente ao nidmero total de facturas emitidas 0,04%






