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INFORMACAO A ENVIAR AO ICP-ANACOM NO AMBITO DOS PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO APLICAVEIS AO STF, DEFINIDOS NO REGULAMENTO N.° 46/2005, DE 14
DE JUNHO (RQS)

Il QUESTIONARIO

1I.1. Informagdo sobre os parametros

Objectivos

Parametros Indicadores a enviar no ambito de cada parametro 3°Trim Obs.
Ano: 2009
1.1. Demora no fornecimento da ligagdo que corresponde ao percentil 95%® das instalagdes mais _ _
répidas (dias de calendario)
1.1.1 Acessos Analdgicos n.a. n.a.
1.1.2 Acessos RDIS Bésicos n.a. n.a. Indicador ndo aplicavel. Todas as solucdes tém
1.1.3 Acessos RDIS Primarios n.a. n.a. prazos acordados com o cliente.
1.1.4 Outros Acessos n.a. n.a.
X 1.2. Demora no fornecimento da ligagéo que corresponde ao percentil 99%® das instalagdes mais _ _
Prazo de fornecimento de| 4,iqas (dias de calendério)
PQS1 uma ligacao inicial 121A Analooi
(acesso directo) .2.1 Acessos Anal Ogl(,DOIS n.a. n.a.
1.2.2 Acessos RDIS Bésicos n.a. n.a. Indicador ndo aplicavel. Todas as solucdes tém
1.2.3 Acessos RDIS Primérios n.a. n.a. prazos acordados com o cliente.
1.2.4 Outros Acessos n.a. n.a.
1.3. Percentagem de pedidos de fornecimento de ligacao satisfeitos até a data acordada com o Razbes de incumprimento: acesso e portabilidade: 59,6%;
liente (%) @ 80% 25,3% portabilidade: 6,8%; acesso e cliente: 0,7%; exclusivamente oni:
C 7,5%

1.4. Réacio entre o numero de ligacdes iniciais fornecidas com marcacéo, pelo cliente, da data

- 100%
objectivo e o nimero total de ligacdes iniciais fornecidas @

Taxa de avarias por linha
PQSs2 de acesso 2. Numero de avarias / Parque médio de acessos 0,045 0,085
(acesso directo)

Devido ao reduzido nimero total de acessos este
indicador tende a ultrapassar o objectivo

3.1. Tempo de reparacdo de avarias narede de acesso local (horas consecutivas) - -

3.1.1 Tempo de reparagao de avarias na rede de acesso local que corresponde ao percentil 80 das 180 70:09:40
reparacdes mais rapidas o
3.1.2 Tempo de reparacgéo de avarias na rede de acesso local que corresponde ao percentil 95 das 405 217:52:12

reparacoes mais rapidas

3.2. Tempo de reparacdo de outras avarias (horas consecutivas) - -

3.2.1 Tempo de reparagao de outras avarias que corresponde ao percentil 80 das reparacées mais 110 21:09:31
rapidas o
3.2.2 Tempo de reparagéo de outras avarias que corresponde ao percentil 95° das reparacdes mais
Tempo de reparacéo de répidas P parag q P P parag 315 101:23:48
PQS3 avarias
(acesso directo) 3.3. Percentagem de avarias narede de acesso local reparadas dentro do prazo de reparacéo de ) _

avarias estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para oferta aos seus clientes (%)

3.3.1 Percentagem de avarias na rede de acesso local reparadas dentro do prazo objectivo referente a

80%® das reparacdes mais rapidas 80%'" 93,0%
3.3.2 Percentagem de avarias na rede de acesso local reparadas dentro do prazo objectivo referente a 9506 95.5%
95%® das reparacées mais rapidas ° ’

3.4. Percentagem de outras avarias reparadas dentro do prazo de reparacéo de avarias estabelecido

pela empresa prestadora como objectivo para oferta aos seus clientes (%) : -
3.4.1 Percentagem de outras avarias reparadas dentro do prazo objectivo referente as 80%"” das 80910 95.2%
reparac6es mais rapidas '
3.4.2 Percentagem de outras avarias reparadas dentro do prazo objectivo referente as 95%? das 950613 98,6%

reparacoes mais rapidas
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4.1. Tempo médio de resposta dos servicos de telefonista® (segundos) - -

4.1.1 Acesso directo n.a. n.a.

Tempo de resposta para | 4.1.2 Acesso indirecto n.a. n.a.
os servicos de telefonistal 2 percentagem de chamadas atendidas até 20 seg. pelo operador ao qual o chamador solicita o
servigo efectivamente pretendido (%)*®

A Oni ndo tem este servigo

PQS4

4.2.1 Acesso directo n.a. n.a. A h
— A Oni néo tem este servi¢co
4.2.2 Acesso indirecto n.a. n.a.
11.2. Informacgéo Adicional
Informacéo a enviar no ambito do ponto 2.6 do PQS3 do anexo do RQS Numero(s) de Acesso Obs.
Namero(s) de Acesso aos servigos de participagdo de avarias 808 500 150 Participacdo de avarias através da opgado 4

NOTAS:

®o percentil devera ser apurado de acordo com a metodologia constante do anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004) - vide ponto 3.1 do PQS1 do anexo do RQS.

@ para efeito de calculo da “percentagem de pedidos de fornecimento de ligagéo satisfeitos até a data acordada com o cliente” deve ser tomada por referéncia toda e qualquer data acordada, por forma verbal ou
escrita, entre a empresa e o cliente. Este conceito abrange toda e qualquer data solicitada por este e aceite pela empresa prestadora bem como qualquer data marcada pela empresa prestadora e ndo recusada
pelo cliente - vide ponto 3.3 do PQS1 do anexo do RQS.

® 0O racio devera ser calculado de acordo com o previsto no ponto 3.2 do PQS1 do anexo ao RQS.

@ Este parametro ndo devera ser apresentado em formato percentual.

®o percentil devera ser apurado de acordo com a metodologia constante do anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004) - vide ponto 2.1 do PQS3 do anexo ao RQS.
© Este objectivo corresponde ao valor indicado pela empresa na coluna "objectivos" no campo referente ao indicador 3.1.1.

™ Este objectivo é identico a percentagem de reparacdes consideradas para apuramento do percentil referido no indicador 3.1.1.

® Este objectivo corresponde ao valor indicado pela empresa na coluna "objectivos" no campo referente ao indicador 3.1.2.

©) Este objectivo é identico a percentagem de reparacdes consideradas para apuramento do percentil referido no indicador 3.1.2.

49 Este objectivo corresponde ao valor indicado pela empresa na coluna "objectivos" no campo referente ao indicador 3.2.1.

@ Este objectivo é identico a percentagem de reparacdes consideradas para apuramento do percentil referido no indicador 3.2.1.

42 Este objectivo corresponde ao valor indicado pela empresa na coluna "objectivos" no campo referente ao indicador 3.2.2.

@3 Este objectivo é identico a percentagem de reparacdes consideradas para apuramento do percentil referido no indicador 3.2.2.

as Servigos com codigos de acesso especificos utilizados para o estabelecimento de comunicag6es com intervengdo de assistente, a cobrar ou ndo no destino, e para o apoio a dificuldades na obtencéo de
chamadas - vide ponto 1.2 do PQS4 do anexo do RQS.

@9 vide alinea b) do n.° 2 do PQS4 do anexo do RQS.



