PARAMETROS DE QUALIDADE DE SERVICO APLICAVEIS AO SERVIGO TELEFONICO FIXO, DEFINIDOS NO REGULAMENTO N.2 46/2005, DE 14 DE JUNHO (RQS)

Ainformagéo sobre qualidade de servigo referente ao ano de 2009, seguidamente apresentada, foi ainda medida tendo por referéncia os parametros de qualidade de servigo estabelecidos no Anexo ao Regulamento
1°46/2005, de 14 de Junho

Valores
Parametros Indicadores a enviar no ambito de cada parametro ‘::"."“""’ apurados: | 12 Trim 22 Trim 30 Trim 42 Trim Observagdes
22000 2009
| | Demora no fomecimento da ligacao que corresponde ao percentil 95%
mais rapidas (dias de (2 i = ® ® 2 2
Eibemmolismacimsrias ligacéo que corresponde ao percentil 99%
mais rapidas (dias de (2) » s o o * i
1.3. Percentagem de pedidos de fornecimento de ligagao satisfeitos até  data . N N N N
acardada com o cilents (%) (3) 90,00% 93,91% 95.70% 94,93% 94,87% 92,99%
A data de fornecimento
Prazo de fornecimento X 1
POS1 | do uma ligagao inictal (1) O e ©
1.4. Racio entre o niimero de ligages iniciais fornecidas com marcagao, pelo| na ““é’:;‘) ee"(‘)’: ;\Z::eNsW
cliente, da data objectivo e o numero total de ligagdes iniciais fornecidas & passando sssas meemas
datas, a serem
considerads datas
object
pasz |Taxadeavarias porlinhal, o g avarias / Parque médio de acessos. 0,200 0,401 0,071 0,161 0,187 0,169
31. Tempo de reparacao de avarias na rede de acesso local (horas| ) ) B ) B )
3.1.1 Tempo de reparagao de avarias na rede de acesso local que corresponde a0 P % - 2 " P
percentil 80 das reparagoes mais répidas (4)
3.1.2 Tempo de reparagéo de avarias na rede de acesso local que corresponde a0 a8 230 121 4 101 185
percentil 95 das reparagoes mais répidas (4)
3.2. Tempo de reparacao de outras avarias (h - - - - - - -
[3.2.1 Tempo de reparagao de outras avarias que corresponde ao percentil 80 das % P 7 e P o7
reparagoes mais répidas (5)
3.2.2 Tempo de reparagao de outras avarias que corresponde ao percentil 95 das 20 35 190 16 662 220
des mais répidas
Tempo de reparagio de |3-3- Percentagem de avarias na rede de acesso local reparadas dentro do
Pas3 e e prazo de reparacio de avarias estabelecido pela empresa prestadora como - - - - - - -
lobiectivo para oferta aos seus clientes (%)
[3.3.1 Percentagem de avarias na rede de acesso local reparadas dentro do prazo 0% 4.83% 79.41% 88.21% 81.90% 85.51%
lobjectivo referente a 80% das reparagdes mais rapidas aadd e el Rt 17
3.3.2 Percentagem de avarias na rede de acesso local reparadas dentro do prazo a5% 91.90% 96.47% 95.60% 91.39% 92.68%
lobjectivo referente a 95% das reparagbes mais rapidas s e kel i kel
[3.4. Percentagem de outras avarias reparadas dentro do prazo de reparacao
de avarias estabelecido pela empresa prestadora como objectivo para oferta - - - - - - -
lientes (%)
3.4.1 Percentagem de outras avarias reparadas deniro do prazo objectivo referente s0% 82.48% 85.89% 4256% o1.26% 76.85%
|as 80% das reparagGes mais répidas e it Rk ki ek
13.4.2 Percentagem de outras avarias reparadas dentro do prazo objectivo referente o5% 01.47% 06,86°% 65.35% 73.76% 04.97%
as 95% das reparacoes mais rapidas ” R oo o e
[4.1. Tempo médio de resposta dos servicos de telefonista
4.1 Acesso directo
Tempo de resposta para | 4.1.2 Acesso indirecto AZON TV Cabo ndo
Pas4 osservicosde (42, Percentagem de chamadas atendidas até 20 seg. pelo operador ao qual o na. disponibiliza servigos de
telefonista (6)  |chamador solicita o servico pretendido (%) telefonista
4.2.1 Acesso directo
4.2.2 Acesso indirecto

Tnformagao a enviar no ambito do ponto 2.6 do PAS3 do anexo do RAS | Nimero(s) de Acesso |
Numero(s) de Acesso aos servigos de participacao de avarias | 16990 |

NOTAS EXPLICATIVAS

A colura “ANOF spresent a oo soxe o e o desempento spurados pela ZON TV Cabo respolanes 50 o de 2009 o Ambio dos diversos parimatos do quahdade de servigo no 46105 (RQS) IGP-ANAGOM e publicado o Didrio da Reptblica de14/06/05. Este regulamento que pode ser consultado
em (n . fixa também no rvigo.

Nos campos em que a informagao ¢ inexistente por nao ser, de momento, aplicével, procedeu-se & incluséo da sigla “n.a” (n . indicad 1po “Observagdes” a

Sem prejuizo de consulta integral ao RQS, apr 0 tocante ao cél parametros cuja a na Tabela 2:

PQS1-Demora de fornecimento de uma ligagéo inicial

(1) Em conformidade com o estabelecido no RS, no ponto 1.7 do PQS1, néo prestadora recorre a de terceiros local, Gircuitos alugados) para o [ Tacete local o

desagrupamento dos lacetes locais entre as instalagoes do cliente e a central local, que possmlllla autizagao, totalou partihada, dos mesmos por outros operadores, para prestagao de senigos ao uilizador.
(2) Os valores apresentados para os indicadores 1.1 & 1.2 da Tabela 2 correspondem, respectivamente, aos percentis 95 & 99 das instalagdes mais rapidas, calculados de acordo com a metodologia constante do anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004). Por forma a esclarecer os utiizadores sobre esta metodologia tome-se o seguinte
exemplo (0s valores aqui apresentados sao meramente hipotéticos)

Universo das ligagdes ocorridas no ano de 2006 - 250 ligagdes.
P tempos associados Com base nestas medigdes ordem ascendente.
(extempo de fornecimento 1 5 dias

tempo de fornecimento 2: 7 dias

tempo de fornecimento 3: 10 dias

tempo de fomecimento 237 17 dias

tempo de Iomecrmemo 250: 30 )
O percent1 95 ds valor o farecimento ' am qe "¢ cbidoda seguiteforma

i aum nimero 5) que deve ser ( 37).
Aligagéo 237 corresponde uma demora o Iarnsc:msnlo ‘e 17 5 comera o omocimorto o ligagéo que corresponde ao percentil 95 &, assim, de 17 dias. Na tabela 1, 17 seré o valor qus deve figurar.

(3) Para efeito do caloulo do indicador 1.3. foi tomada como referéncia toda e qualquer data acordada, por forma verbal ou escrita, entre a ZON TV C: qualq por este e aceite pela empresa bem como qualquer data marcada pela empresa e néo recusada pelo cliente.

PQS3-Tempo de reparacéo de avarias
(4) Os valores apresentados para os indicadores 3.1.1 e 3.2.1 da Tabela 1 correspondem ao percentil 80 das reparagdes mais répidas de acordo com a metodologia constante do anexo B do documento do ETSI EG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004).Por forma a esclarecer os utiizadores sobre esta metodologia vide o exemplo apresentado na nota (1) do PQST,
que deverd ser considerado com as devidas alterages: onde se 18 ligagdes deverailer-se reparagdes @ 0 percenti a apurar ser o 80
(5) Os valores apresentados para os indicadores 3.1.2 ¢ 3.2.2 da Tabela 1 correspondem ao percentil 95 das reparagdes mais répidas de acordo com a metodologia constante d B ETSIEG 201 769-1, v. 1.1.1 (2000-2004).Por forma a esclarecer os utlizadores sobre esta metodologia vide o exemplo apresentado na nota (1) do PQST que
deverd ser considerado com as devidas alterages: onde se 18 ligagdes deveréiler-se reparagdes @ 0 percenti a apurar seré o 95.

po de resposta para os
(6) Consideram-se servigos de telefonista aqueles com codigos fficos utizados para com o de assistente, a cobrar ou € para o apoio a dificuldades na obtengdo de chamadas




