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1. Introducéo

A ANACOM, ao abrigo da alinea e) do n°1 do artigo 109° da Lei n°51/2011, de 13 de setembro
e do n°4 do artigo 6° do Regulamento n°46/05, de 14 de junho, alterado pelo Regulamento
n°372/2009, de 28 de agosto! — Regulamento sobre Qualidade de Servico (RQS), divulga no
presente relatério informacéo sobre a qualidade de servico disponibilizada pelas empresas

gue prestam o servico telefonico fixo (STF).

Esta informacdo foi disponibilizada & ANACOM pelas préoprias empresas prestadoras e
respeita aos Parametros de Qualidade de Servico (PQS) estabelecidos no anexo ao RQS,

designadamente:

¢ PQS1 - Prazo de fornecimento de uma ligacao inicial,
o PQS2 - Taxa de avarias por linha de acesso;

e PQS3 - Taxa de reparacao de avarias.

A referida informacado compreende, para cada um dos PQS acima identificados:

e 0s niveis de qualidade de servigo apurados por cada empresa nos 1° e 2° trimestres
de 2018 (1T18 e 2T18);
e 0s objetivos de desempenho que foram propostos pelos prestadores para oferta aos

clientes em 2018;

Sem prejuizo da informacédo divulgada pela ANACOM no presente relatério, cada empresa
prestadora deve ainda, de acordo com o estabelecido no artigo 7° do RQS, disponibilizar, até
ao ultimo dia util de janeiro de 2018, no seu préprio site? e nos seus pontos de venda, a

seguinte informacé&o aos utilizadores finais:

e 0s niveis de qualidade de servico anuais por si apurados em 2017 relativamente a todos
os PQS aplicaveis;

e 0s objetivos de desempenho que se propde oferecer aos seus clientes no ano de 2018.

1 http://www.anacom.pt/render.jsp?contentld=983509#.VO4Lhiy4Jek

2 No Anexo A do presente relatério é apresentada a lista dos links para acesso & informacdo em questéo disponibilizada nos
sites das empresas prestadoras
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No periodo em andlise registaram atividade como prestadores do STF as seguintes

empresas:

e AR Telecom - Acessos e Redes de Telecomunicactes, S.A. (AR Telecom);
e Colt Telecom - Servicos de Telecomunicacdes, Unipessoal, Lda. (Colt Telecom);
e Dialoga - Servicios Interactivos, S.A;

e G9Telecom, S.A. (G9Telecom);

e MEO - Servicos de Comunicag¢des e Multimédia, S.A. (MEO);

e NOS Acores Comunicacgdes, S.A. (NOS Acores);

e NOS Madeira Comunicacdes, S.A. (NOS Madeira);

e NOS Comunicacgdes, S.A. (NOS);

e Nowo Communications, S.A. (Nowo);

e OniTelecom — Infocomunicagdes, S. A. (Onitelecom) 3;

e Orange Business Portugal, S.A. (Orange);

e [P Telecom - Servigos de Telecomunicagbes, S.A. (IP Telecom);

e Vodafone Portugal — Comunicacdes Pessoais, S. A. (Vodafone);

Apesar de incluidas na lista acima, importa referir que ndo constam dos graficos/tabelas que
seguidamente se apresentam, as empresas que atualmente apenas dispdem de ofertas
comerciais de STF ndo standardizadas dirigidas ao mercado nao residencial, para as quais,
de acordo com o estabelecido no RQS, nado é obrigatéria a medicao dos PQS: (i) Ar Telecom;

(i) Colt Telecom; (iii) Dialoga; (iv) G9Telecom; (v) Orange; (v) IP Telecom.

Nos capitulos seguintes do presente relatorio apresenta-se informacédo sobre qualidade de

servicos relativa:

0] as ofertas de STF destinadas a clientes residenciais* (capitulo 2);

3 A Onitelecom descontinuou a comercializagéo de ofertas standardizadas em julho de 2016. No entanto, continua a reportar
informagéo sobre a qualidade de servico no ambito do RQS, no que respeita as ofertas comerciais standardizadas que ainda
mantém subscritores.

“Deve ser considerado cliente residencial aquele que n&o utilize maioritariamente o servico em causa como consumo intermédio
da atividade econémica desenvolvida. Como proxy deve ser utilizada a classificagao resultante do NIF — nimero de informagédo
fiscal (clientes sem NIF ou com NIF iniciado por 1 ou 2 sao clientes ndo empresariais). No caso das ofertas de STF suportadas
em redes GSM, os clientes pré-pagos devem ser considerados clientes residenciais. A ANACOM pode aceitar que, em
alternativa, sejam para o efeito utilizados outros critérios equivalentes, os quais devem ser explicitados e previamente submetidos
a apreciagdo desta Autoridade.
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(i) as ofertas standardizadas® destinadas a clientes néo residenciais® (capitulo 3).

No ambito da informacéo reportada pelas empresas referente ao 1T18 e 2T18, apenas a MEO
remeteu valores expurgados do impacto dos incéndios/do efeito das intempéries, os quais

afetaram apenas ao parametro relativo ao “Tempo de reparagao de avarias” (PQS3)":

e 1T18 - valores expurgados do impacto dos incéndios ocorridos em 2017, cujos efeitos
se prolongaram no inicio do 1° trimestre e do efeito das intempéries que, segundo a
empresa, afetaram as zonas centro e norte do pais;

e 2T18 - valores expurgados do efeito das intempéries que segundo a empresa afetaram
as zonas centro e norte do pais.

No ponto 2.3 e 3.3 deste relatério os valores reais e os valores expurgados do efeito dos
incéndios/intempéries sao disponibilizados nas tabelas do PQS3.

As restantes empresas indicaram a inexisténcia de ocorréncias de natureza imprevisivel que

tenham afetado a qualidade de servigo praticada no &mbito do servigo telefénico fixo.

5 Devem ser consideradas ofertas standardizadas aquelas em que as condigdes de oferta do servigo, nomeadamente as que
respeitam aos prazos de fornecimento de ligacéo, ao tipo de servigcos de manutencéo oferecidos e ao respetivo tarifario aplicavel
ndo sdo contratadas cliente a cliente, mas antes se encontram definidas a priori por um contrato tipo e obedecem a um critério
de uniformidade para o conjunto de clientes que subscreva tal contrato.

¢ Deve ser considerado cliente néo residencial aquele que utilize maioritariamente o servico em causa como consumo intermédio
da atividade econémica desenvolvida. Como proxy deve ser utilizada a classificagdo resultante do NIF — nimero de informagéo
fiscal (clientes com NIF n&o iniciado por 1 ou 2 sdo empresariais). A ANACOM pode aceitar que, em alternativa, sejam para o
efeito utilizados outros critérios equivalentes, os quais devem ser explicitados e previamente submetidos a apreciacdo desta
Autoridade.

" Informag&o disponibilizada pela MEO em cartas de 30/04/2018 e 31/07/2018.
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2. Qualidade de servico das ofertas de STF destinadas a clientes residenciais
2.1. PQS1- Prazo de fornecimento de uma ligacgéo inicial (segmento residencial)

Este pardmetro mede o tempo, em dias de calendario, que decorre desde 0 momento em que
é efetuado por um cliente, junto de uma empresa prestadora, um pedido valido de
fornecimento de uma ligagdo para acesso a rede telefénica publica em local fixo, até ao
momento em que o cliente pode efetivamente utilizar o servigo telefénico acessivel ao publico
em local fixo, independentemente da tecnologia de suporte, disponibilizado pela mesma

empresa prestadora.

Nas Tabelas 1 e 2 apresentam-se 0s valores para os seguintes indicadores que integram o
PQS1:

(a) “Demora no fornecimento das ligacbes que correspondem ao percentil 95 das

instalagBes mais rapidas que envolvam a ligacédo a rede e a ativagdo do servigo”;

(b) “Demora no fornecimento das ligacbes que correspondem ao percentil 95 das
instalacbes mais rapidas que envolvam apenas a ativagao ao servigo”;
(c) “Percentagem de pedidos de fornecimento de ligacéo satisfeitos até a data acordada

com o cliente.”

O conceito de percentil 95 (utilizado no calculo dos indicadores referidos em (a) e (b)) é objeto
de clarificacdo no Anexo B deste relatério. A informacéao divulgada para o PQS1 nao esgota
a totalidade dos indicadores fixados no RQS no ambito daquele parametro, onde sdo ainda

definidos indicadores para o percentil 99 das instala¢cdes mais rapidas.
No que respeita ao indicador referido em (c) entende-se como data acordada com o cliente:

0] toda e qualquer data solicitada pelo cliente, por forma verbal ou escrita e aceite
pela empresa prestadora;
(ii) qualquer data marcada pela empresa prestadora, por forma verbal ou escrita e ndo

recusada pelo cliente.
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Tabela 1: Segmento residencial: Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 95 das

instalag6es mais rapidas

Ligacdo arede +Ativacado do servico

Niveis de desempenho

Empresas

1T18 2T18

MEO

Apenas ativagao do servico

Niveis de desempenho

Objetivos

2018
2718 | 3T18 4T18

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

Vodafone

12

Unidade: Dias de calendario

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF.

Nota 1: A MEO e a NOS, para além de disporem de uma oferta tipo homezone, dispdem de outras ofertas que

envolvem apenas a ativagéo do servigo.

Nota 2: A Vodafone dispde de uma oferta tipo homezone em que o fornecimento de uma ligagé&o inicial apenas envolve
a ativacdo do servigo e em relacdo a qual informou que a ativacéo é imediata (tempo inferior a um dia).
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Grafico 1: Segmento residencial: Demora no fornecimento das ligac6es que correspondem ao percentil 95

das instalagdes mais rapidas que envolvam aligacdo arede e a ativagao do servigo

NOS Acgores NOS Madeira Nowo Vodafone

15

W1T18 W 2T18

Unidade: Dias de calendario

Fonte: Informagéo remetida & ANACOM pelos prestadores de STF

Grafico 2: Segmento residencial: Demora no fornecimento das ligag6es que correspondem ao percentil 95
das instalagdes mais rapidas que envolvam apenas a ativa¢ao do servigo
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8
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N

W 1T18 W 2T18

Unidade: Dias de calendério
Fonte: Informagéo remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: A MEO e a NOS, para além de disporem de uma oferta tipo homezone dispdem de outras ofertas que
envolvem apenas a ativagao do servigo.

Nota 2: A Vodafone disp6e de uma oferta tipo homezone em que o fornecimento de uma ligacéo inicial apenas
envolve a ativagao do servigo e em relagdo a qual informou que o tempo de ativa¢éo é imediato (inferior a um dia).
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Tabela 2: Segmento residencial: Percentagem de pedidos de fornecimento de ligacdo satisfeitos até a data

acordada com o cliente

Niveis de desempenho

Objetivos

2018
Empresas 1T18 2T18 3T18

MEO

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

Vodafone
Unidade: %

Fonte: Informagéo remetida & ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: Os valores assinalados com cor identificam as empresas cujos niveis de desempenho trimestral ficaram
aquém do objetivo anual a que se propuseram em 2018.

Grafico 3: Segmento residencial: Percentagem de pedidos de fornecimento de ligacao satisfeitos até a data
acordada com o cliente
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Fonte: Informagéo remetida &8 ANACOM pelos prestadores de STF.
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2.2. PQS2 - Taxa de avarias por linha de acesso (segmento residencial)

Este parametro mede o nimero de avarias validas participadas pelos utilizadores aos servigcos
da empresa prestadora, por interrupcdo ou degradacdo do servico, atribuiveis a rede da
empresa prestadora, a qualquer rede publica a ela interligada envolvida nas comunicacbes
elegiveis® para célculo do parametro ou decorrentes de problemas nas infraestruturas de

telecomunicacfes em edificios.

Tabela 3: Segmento residencial: Nimero de avarias/parque médio de acessos

Niveis de desempenho

Objetivos

2018
Empresas 1T18 2718 | 3T18 4T18

MEO

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

Vodafone
Unidade: Numero de avarias

Fonte: Informagéo remetida a ANACOM pelos prestadores de STF.

Nota 1: O “parque médio de acessos” no periodo de referéncia inclui todo o tipo de acessos diretos disponibilizados
pela empresa prestadora ao segmento de mercado residencial, designadamente analégicos e digitais
independentemente dos meios (meios detidos por terceiros, incluindo lacete local e circuitos alugados, ou meios
proprios) ou infraestruturas envolvidas (ex. cabo, meios 6ticos, meios radioelétricos).

Nota 2: Os valores assinalados com cor identificam as empresas cujos niveis de desempenho trimestral ficaram
aquém do objetivo anual a que se propuseram em 2018.

Nota 3: A Vodafone reportou um objetivo de desempenho trimestral de 0,015.

8 Devem ser excluidas do calculo do parametro as participacdes de avarias referentes, nomeadamente, a: (i)
chamadas para servicos de audiotexto, de acesso a Internet e para servicos de redes privativas de voz; (ii)
chamadas efetuadas mediante utilizagao de cartbes virtuais de chamadas; (iii) chamadas com origem em postos
publicos; (iv) facilidades de servigo (entendidas como servigos suplementares definidos na recomendagéo 1.250
da UIT -T).
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12/28



ANACOM

Gréfico 4: Segmento residencial: Nimero de avarias/parque médio de acessos
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Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: O “parque médio de acessos” no periodo de referéncia inclui todo o tipo de acessos diretos disponibilizados
pela empresa prestadora ao segmento de mercado residencial, designadamente analégicos e digitais
independentemente dos meios (meios detidos por terceiros, incluindo lacete local e circuitos alugados, ou meios
proprios) ou infraestruturas envolvidas (ex. cabo, meios 6ticos, meios radioelétricos).

Nota 2: A Vodafone reportou um objetivo de desempenho trimestral de 0,015.

2.3. PQS3 - Tempo de reparacdo de avarias (segmento residencial)

Este parametro destina-se a medir o tempo, em horas consecutivas, que decorre desde o
momento em que uma avaria valida na rede da empresa prestadora (ou em gualquer outra
rede publica a ela interligada envolvida nas comunicag¢des elegiveis para célculo do
parametro) é participada aos servicos da empresa prestadora até ao restabelecimento

completo do servico.
Nas tabelas 4 e 5 apresentam-se os valores referentes aos indicadores:

(@) Tempo de reparacdo das avarias que correspondente ao percentil 95 das
reparacfes mais rapidas;
(b) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo objetivo definido por cada

empresa para o percentil 95 das repara¢ces mais rapidas.

O conceito de percentil 95 (utilizado no calculo dos indicadores referidos em (a) e (b)) é objeto

de clarificacdo no Anexo B deste relatério. A informacéo divulgada para o PQS1 nado esgota
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13/28




ALITCRIDADE
ANA M - i
O COMURNICACTIES

a totalidade dos indicadores fixados no RQS no ambito daquele parametro, onde sédo ainda

definidos indicadores para o percentil 99 das instala¢cdes mais rapidas.

Tabela 4: Segmento residencial: Tempo de reparagdo de avarias que corresponde ao percentil 95 das
reparacdes mais rapidas

Niveis de desempenho o
Objetivos

2018
Empresas 1T18 2T18 3T18 | 4T18

MEO (V. real)

MEO (V. expurgado)

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

Vodafone
Unidade: Horas consecutivas

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: Os valores assinalados com cor identificam as empresas cujos niveis de desempenho trimestral ficaram
aquém do objetivo anual a que se propuseram em 2018.

Nota 2: No 1.° trimestre de 2018, os valores expurgados reportados pela MEO respeitam ao impacto dos incéndios
ocorridos em 2017 cujos efeitos se prolongaram até ao inicio do 1° trimestre e ao efeito das intempéries que
segundo a empresa afetaram as zonas centro e norte do pais. No 2.° trimestre de 2018, os valores expurgados
respeitam apenas ao efeito das intempéries que, segundo a empresa, afetaram as zonas centro e norte do pais.
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Grafico 5: Segmento residencial: Tempo de reparacdo de avarias que corresponde ao percentil 95 das

reparacdes mais rapidas

1000
800
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400
200 II
; Bl um . mm
MEO NOS NOS

NOS Nowo Vodafone
Acores Madeira

m1T17 W2T17

Unidade: Horas consecutivas

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: O desempenho da MEO representado no gréafico respeita ao valor real do indicador reportado pela
empresa.

Tabela 5: Segmento residencial - Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo objetivo referente ao

percentil 95 das reparagdes mais rapidas (valor real versus valor expurgado do impacto dos incéndios)

Niveis de desempenho

Prazo

Objetivo 2018

Empresas 1T18 2T18 3T18 4T18

MEO (V. real) 165h

MEO (V. expurgado) 165h

NOS 140h

NOS Acores 120h

NOS Madeira 15h

Nowo 110h

Vodafone 185h
Unidade: %

Fonte: Informagéo remetida & ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: No 1.° trimestre de 2018, os valores expurgados reportados pela MEO respeitam ao impacto dos incéndios
ocorridos em 2017 cujos efeitos se prolongaram até ao inicio do 1° trimestre e ao efeito das intempéries que
segundo a empresa afetaram as zonas centro e norte do pais. No 2.° trimestre de 2018, os valores expurgados
respeitam apenas ao efeito das intempéries que, segundo a empresa, afetaram as zonas centro e norte do pais.
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Grafico 6: Segmento residencial: Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo objetivo referente ao

percentil 95 das reparagdes mais rapidas
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Fonte: Informagéo remetida & ANACOM pelos prestadores de STF.

Nota 1: O desempenho da MEO representado no grafico respeita ao valor real do indicador reportado pela
empresa.

3. Qualidade de servigo das ofertas standardizadas de STF destinadas a clientes

nao residenciais

3.1. PQS1 - Prazo de fornecimento de uma ligagcéo inicial (ofertas standardizadas do

segmento néo residencial)

Este parametro mede o tempo, em dias de calendario, que decorre desde 0 momento em que
€ efetuado por um cliente, junto de uma empresa prestadora, um pedido valido de
fornecimento de uma ligacdo para acesso a rede telefénica pablica em local fixo, até ao
momento em que o cliente pode efetivamente utilizar o servigo telefénico acessivel ao publico
em local fixo, independentemente da tecnologia de suporte, disponibilizado pela mesma
empresa prestadora.

Nas Tabelas 6 e 7 apresentam-se 0s valores para 0s seguintes indicadores:

(a) “Demora no fornecimento das ligagbes que correspondem ao percentil 95 das

instalacdes mais rapidas que envolvam a ligacao a rede e a ativagao do servigo”;
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(b) “Demora no fornecimento das ligagdes que correspondem ao percentil 95 das
instalagBes mais rapidas que envolvam apenas a ativacao ao servigo”;
(c) “Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagao satisfeitos até a data acordada

com o cliente.”

O conceito de percentil 95 (utilizado no calculo dos indicadores referidos em (a) e (b)) é objeto
de clarificacdo no Anexo B deste relatério. A informacéo divulgada para o PQS1 nao esgota
a totalidade dos indicadores fixados no RQS no ambito daquele parametro, onde sédo ainda

definidos indicadores para o percentil 99 das instala¢cdes mais rapidas.

No que respeita ao indicador referido em (c) entende-se como data acordada com o cliente:
(i) toda e qualquer data solicitada pelo cliente, por forma verbal ou escrita e aceite pela
empresa prestadora; (i) qualquer data marcada pela empresa prestadora, por forma verbal

ou escrita e ndo recusada pelo cliente.
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Tabela 6: Ofertas standardizadas do segmento n&do residencial: Demora no fornecimento das ligacfes que

correspondem ao percentil 95 das instalagées mais rapidas

Ligacdo arede +Ativagcao do servigo Apenas ativacdo do servico

Empresas Niveis de desempenho Niveis de desempenho

Objetivos Objetivos

1T18  2T18 3Ti8 478 Aok 1T18  2T18 3T18  4T18 e

MEO

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

ONITelecom

Vodafone

Unidade: Dias de calendario

Fonte: Informag&o remetida & ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: Os valores assinalados com cor identificam as empresas cujos niveis de desempenho trimestral ficaram aquém

do objetivo anual a que se propuseram em 2018.

Nota 2: A MEO e a NOS, para além de disporem de uma oferta tipo homezone dispdem de outras ofertas que envolvem
apenas a ativacao do servico.

Nota 3: A ONITelecom descontinuou a comercializacdo de ofertas standardizadas, mantendo as ofertas que ainda tém
subscritores.

Nota 4: A Vodafone ndo disponibiliza, para o mercado néo residencial, ofertas standardizadas que apenas envolvam a ativagdo
do STF.
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Grafico 7: Ofertas standardizadas do segmento nédo residencial: Demora no fornecimento das ligac6es que

correspondem ao percentil 95 das instalagdes mais rapidas que envolvam a ligagdo a rede e a ativagdo do

servigo
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Unidade: Dias de calendario

Fonte: Informagéo remetida a8 ANACOM pelos prestadores de STF

Grafico 8: Ofertas standardizadas do segmento ndo residencial: Demora no fornecimento das ligacfes que

correspondem ao percentil 95 das instalagdes mais rapidas que envolvam apenas a ativagéo do servico
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m 1718 m2T18

Unidade: Dias de calendario

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: A MEO e a NOS para além de disporem de uma oferta tipo homezone dispéem de outras ofertas que
envolvem apenas a ativagdo do servigo.

Nota 2: A NOS Acgores informou que no 2T18 as ligagGes que envolveram apenas a ativagéo do servigo ocorreram
no proprio dia.
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Tabela 7: Ofertas standardizadas do segmento néo residencial: Percentagem de pedidos de fornecimento
de ligacdo satisfeitos até a data acordada com o cliente servigo

Niveis de desempenho

Objetivos

2018
Empresas 1T18 2T18 3T18 4T18

MEO 95,4%

95,5

NOS 97,1% | 97,0% 95%

NOS Acores 100% 100% 95%

NOS Madeira 96,7% 97.2% 96%

Nowo 96,4% | 97,9% 95%

ONITelecom n.a n.a n.a

Vodafone 91,8% 92,0% 90%
Unidade: %

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF.

Nota 1: A ONITelecom descontinuou a comercializacao de ofertas standardizadas, mantendo as ofertas que ainda
tém subscritores.

Gréfico 9: Ofertas standardizadas do segmento néo residencial: Percentagem de pedidos de fornecimento

de ligacdo satisfeitos até a data acordada com o cliente servico
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Unidade: %

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF
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3.2. PQS2 - Taxa de avarias por linha de acesso (ofertas standardizadas do segmento

nao residencial)

Este parametro mede o nimero de avarias validas participadas pelos utilizadores aos servigcos
da empresa prestadora, por interrupcdo ou degradacdo do servico, atribuiveis a rede da
empresa prestadora, a qualquer rede publica a ela interligada envolvida nas comunicacbes
elegiveis? para célculo do parametro ou decorrentes de problemas nas infraestruturas de

telecomunicacfes em edificios.

Tabela 8: Ofertas standardizadas do_segmento ndo residencial: Nimero de avarias/parque médio de

acessos

Niveis de desempenho -
Objetivos

2018

Empresas 1T18 2T18 3T18 4T18

MEO

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

ONITelecom

Vodafone
Unidade: Numero de avarias

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: Os valores assinalados com cor identificam as empresas cujos niveis de desempenho trimestral/anual
ficaram aquém do objetivo anual a que se propuseram em 2018.

Nota 2: O “parque médio de acessos” no periodo referéncia inclui todo o tipo de acessos diretos disponibilizados
pela empresa prestadora ao segmento de mercado ndo residencial designadamente analégicos e digitais
independentemente dos meios (meios detidos por terceiros, incluindo lacete local e circuitos alugados, ou meios
préprios) ou infraestruturas envolvidas (ex. cabo, meios 6éticos, meios radioelétricos).

Nota 3: A Vodafone reportou um objetivo de desempenho trimestral de 0,020.

9 Devem ser excluidas do calculo do parametro as participagdes de avarias referentes, nomeadamente, a: (i)
chamadas para servicos de audiotexto, de acesso a Internet e para servicos de redes privativas de voz; (ii)
chamadas efetuadas mediante utilizagcao de cartdes virtuais de chamadas; (iii) chamadas com origem em postos
publicos; (iv) facilidades de servigo (entendidas como servicos suplementares definidos na recomendagéo 1.250
da UIT -T).
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Gréfico 10: Ofertas standardizadas do_segmento nado residencial: NUmero de avarias/parque médio de

acessos
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Fonte: Informagao remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: O “parque médio de acessos” no periodo referéncia inclui todo o tipo de acessos diretos disponibilizados
pela empresa prestadora ao segmento de mercado nao residencial designadamente analdgicos e digitais
independentemente dos meios (meios detidos por terceiros, incluindo lacete local e circuitos alugados, ou meios
proprios) ou infraestruturas envolvidas (ex. cabo, meios 6ticos, meios radioelétricos).

3.3. PQS3 - Tempo de reparacdo de avarias (Ofertas standardizadas do segmento néo

residencial)

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

completo do servigo.
Nas tabelas 9 e 10 apresentam-se os valores referentes aos seguintes indicadores:

(a) Tempo de reparacao das avarias que correspondente ao percentil 95 das reparacdes
mais rapidas;
(b) Percentagem de avarias reparadas dentro do prazo objetivo definido por cada

empresa para o percentil 95 das reparacfes mais rapidas.

O conceito de percentil 95 (utilizado no calculo dos indicadores referidos em (a) e (b)) é objeto

de clarificagdo no Anexo B deste relatorio. A informagéo divulgada para o PQS1 ndo esgota
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a totalidade dos indicadores fixados no RQS no ambito daquele pardmetro, onde sédo ainda

definidos indicadores para o percentil 99 das instala¢cdes mais rapidas.

Tabela 9: Ofertas standardizadas do segmento ndo residencial: Tempo de reparacdo de avarias que
corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas

Niveis de desempenho o
Objetivos

2018
Empresas 1T18 2T18 3T18 4T18

MEO (V. real)

MEO (V. expurgado) 149h

NOS

NOS Acores

NOS Madeira

Nowo

ONITelecom

Vodafone
Unidade: Horas consecutivas

Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1: Os valores assinalados com cor identificam as empresas cujos niveis de desempenho trimestral/anual
ficaram aquém do objetivo anual a que se propuseram em 2018.

Nota 2: No 1.° trimestre de 2018, os valores expurgados reportados pela MEO respeitam ao impacto dos incéndios
ocorridos em 2017 cujos efeitos se prolongaram até ao inicio do 1° trimestre e ao efeito das intempéries que
segundo a empresa afetaram as zonas centro e norte do pais. No 2.° trimestre de 2018, os valores expurgados
respeitam apenas ao efeito das intempéries que, segundo a empresa, afetaram as zonas centro e norte do pais.
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Grafico 11: Ofertas standardizadas do _segmento nédo residencial: Tempo de reparagdo de avarias que

corresponde ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas
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Unidade: Horas consecutivas
Fonte: Informag&o remetida &8 ANACOM pelos prestadores do STF

Nota 1: O desempenho da MEO representado no gréafico respeita ao valor real do indicador reportado pela

empresa.
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Tabela 10: Ofertas standardizadas do segmento néo residencial: Percentagem de avarias reparadas dentro

do prazo objetivo referente ao percentil 95 das repara¢des mais rapidas

Niveis de desempenho

Prazo

Objetivo 2018

1T18 2T18 3T18 4718

Empresas

MEO (V. real) 87,1% 81,7% 155h
MEO (V. expurgado) HERRLA 92,5% 155h
NOS 96,5% 97,0% 140h
NOS Acores 97,2% 97,4% 60h
NOS Madeira 96,6% 96,7% 15h
Nowo 100% 98,9% 110h
ONITelecom n.a n.a 100h
Vodafone 92,9% 83,0% 180h

Unidade: %

Fonte: Informagéo remetida & ANACOM pelos prestadores de STF.

Nota 1: No 1.° trimestre de 2018, os valores expurgados reportados pela MEO respeitam ao impacto dos incéndios
ocorridos em 2017 cujos efeitos se prolongaram até ao inicio do 1° trimestre e ao efeito das intempéries que
segundo a empresa afetaram as zonas centro e norte do pais. No 2.° trimestre de 2018, os valores expurgados
respeitam apenas ao efeito das intempéries que, segundo a empresa, afetaram as zonas centro e norte do pais.
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Grafico 12: Ofertas standardizadas do segmento nédo residencial: Percentagem de avarias reparadas dentro

do prazo objetivo referente ao percentil 95 das reparagdes mais rapidas
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Fonte: Informag&o remetida a ANACOM pelos prestadores de STF

Nota 1. O desempenho da MEO representado no gréafico respeita ao valor real do indicador reportado pela
empresa.
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Links de acesso a informacéo sobre qualidade disponibilizada nos sites das empresas

MEO https://conteudos.meo.pt/meo/Documentos/Qualidade-Servico/Qualidade-Servico-Telefonico.pdf

NOS http://www.nos.pt/particulares/outros/Pages/qualidade-de-servico.aspx#tabl

NOS Acores http://www.nos.pt/particulares/outros/Pages/qualidade-de-servico.aspx#tab3

NOS Madeira http://www.nos.pt/particulares/outros/Pages/qualidade-de-servico.aspx#tab2

Nowo https://www.nowo.pt/qualidade-de-servico/

ONITelecom http://www.oni.pt/assets/documents/ObjectivosDesempenhoOniTelecom2018.pdf
http://www.oni.pt/assets/documents/NiveisDesempenhoApurados2017.pdf
Valores de gqualidade do servico de voz fixa em 2017

Vodafone

Objetivos de desempenho para o servico de voz fixa, em 2018
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http://www.oni.pt/assets/documents/NiveisDesempenhoApurados2017.pdf
https://www.vodafone.pt/content/dam/digital-sites/downloads/docs/fixo/parametros-qualidade-servico-telefonico-fixo.pdf
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Anexo B

O PQS1 (demora no fornecimento de uma ligacéo inicial) e 0 PQS3 (tempo de reparacdo de

avarias) sao medidos para o percentil 95 das instalacdes/reparacdes mais rapidas.

Por forma a esclarecer os utilizadores sobre este conceito tome-se 0 seguinte exemplo, para

0 PQS1 (os valores aqui utilizados sdo meramente hipotéticos):
Numero de ligacfes iniciais efetuadas, por uma empresa, durante o ano 2018: 250 ligacfes.

Para céalculo do indicador medem-se os tempos associados ao fornecimento de cada ligacéo
efectuada. Com base nestas medicdes € produzida uma lista de tempos de fornecimento de

ligagdo que devera ser ordenada por ordem ascendente. Por exemplo:

e tempo de fornecimento 1: 5 dias;

e tempo de fornecimento 2: 7 dias;

¢ tempo de fornecimento 3: 10 dias;

o (...);

¢ tempo de fornecimento 237: 17 dias;
o (..)

o tempo de fornecimento 250: 30 dias.

O percentil 95 das instalag6es mais rapidas corresponde ao tempo de fornecimento da ligacao
"n", em que "n" corresponde a 95% do numero total de ligacdes iniciais efectuadas (n=
250*95%= 237,5) que deve ser arredondado para baixo até ao nimero inteiro mais préximo

(n=237).
A ligac&o 237 corresponde um tempo de fornecimento (17 dias).

O nivel registado para o “PQS1 — Demora no fornecimento de uma ligacdo inicial para o

percentil 95 das instalagdes mais rapidas” = 17 dias

O mesmo exemplo podera ser seguido para o indicador PQS3, considerando-se neste caso

os tempos de reparacéo.
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