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ONSELHO DE MINISTROS

Decretio n.® 672011
de 3 de Maio

Tornando-se necessdrio estabelecer pardmetres, indicadores e
metas d gualidade dos servigos piblicos de telecomunicagles,
Co lho de Ministros, ao abrigo do disposto na alinca &) do

a Lel n? 8/2004, de 21 de Julho, decreta:

E aprovado o Regulamento sobre Qualidade de
os de Telecomunicagdes, em anexo ac presente
Aeﬂdo parie integrante.

Servigos Piblic
e fa

Art. 3. Compete ao Instituto Nacional das ComunicagBes
de Mocgmbiqm (INCM) zelar pelo cumprimento do disposto
no presente Decreto.

Art. 4. O presente Decreto entra em vigor 180 dias apés
a sua publicacdo.

Aprovado pelo Conselho de Ministr
de 2011.
Publique-se.

0S8, a0s 25 de Janeiro -

Q Primeiro-Ministro, Aires Bonificic Bapiista Ali.
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CAPITULOI
Disposiches Gerals
ARrTIGO |
Objecto
O presente Regulamento estabelece o regime juridico aplicdvel
a0s niveis de qualidade de servigo praticados pelos operadores e
prestadores de se*viros piiblicos de telecomunicacBes e define os

pardmetros € as metasde qualidade para cada servigo no ambito
do presente Regulamento.

ARTIGO 2
Ambito
1. G presente Reguiamento & aplicdvel a todos 0s operadores
¢ presiadores, publicos € privados, de servigos piblicos de
telecomunicacBes desde que estejam em actividade hd mais de
um ano no territéric nacional.
2.0 disposto no presente Regulamento aplica-se aos seguinies
servigos:
a) Telefonia fixa;
b) Telefonia mdvel celular;
¢y Interligacio;
- dcC

¢) Dados;

“ircuitos alugados;

D Internet.
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ARTIGO 3
DefinicGes

O significado dos termos e express@es utilizados neste
Regulamento constam do glossdrio, em anexo.

ARTIGO 4
Objectivos

o~

530 objectivos do presente Regulamento:

@) Aferir os niveis de qualidade de servigo praticados
pelos operadores e prestadores de servigos piblicos
de telecomunicagfes em relagdo aos parimetros,
indicadores e metas fixados no presente Regulamenio;

by Melhorar os niveis de qualidade de servigo praticados
pelos operadores e prestadores de servigos piblicos de
telecomunicagGes, mediante a identificagdo de falhas
¢ deficiéncias na prestagéio dos servigos;

¢) Manter disponivel a informagdo sobre os niveis de
qualidade de servigo praticados pelos operadores e
prestadores de servicos publicos de telecomunicagGes
de forma a oferecer aos utilizadores a possibilidade de
escolha do operador e servigo pretendido;

d) Criar condigdes para a satisfagdo do utilizador dos
servigos publicos de telecomunicacSes e contribuir
para o desenvolvimento do mercado no dominio das
telecomunicagdes.

ARTIGO 3
Pardmetros e metas de qualidade de servico

1. Os pardmetros e as metas aplicdveis para cada servigo no
aAmbito do presente Regulamento constam das tabelas no Anexo 1.

2. A Autoridade Reguladora pode rever os pardmetros e metas
de qualidade de servigo ou definir outros, sempre que se mostrar
necessdrio.

-~

3. Cabe 2 Autoridade Reguladora definir os métodos de
medicao dos pardmetros de qualidade de servico.

ARTIGO 6
Areas geograficas

Para efeitos de afericdo dos niveis de qualidade de servigo,
no imbito do presente Regulamento, consideram-se as seguintes
dreas geogrdlicas:

a) Provincia de Cabo Delgado;

£y Provincia do Niassa;

¢} Provincia de Nampula;

dy Provincia da Zambézia;

e) Provincia de Tete;

1) Provincia de Manica;
Proviicdia de Sofala;
mhambane;

1 Provineia de Gazx.«:

7
&
L.

£t

Y Provincia de

ARTiIGO 7 .
adores g prestadores de servigos

Oorigagdes dos oper

: de Genggm‘Lats ou acima

ote W

b) Providenciar informacdes aos utilizadores sobre os niveis
de qualidade de servico praticados;

¢} Estabelecer mecanismos de medigdo de quailidade de
servi¢o de acordo com o presente Regulamento;
d) Submeter trimestralmente a Autoridade Regulad
relatérios sobre os niveis de qualidade de servi
registados ¢ toda a mformagao adicional que
solicitada;
e) Estabelecer e mantcr um servi¢o de atendimento para
consultas sobre o serv 1@0 precos, niveis de qualidade
€ outros;

/) Onde o servico esteja disponfvel, providenciar aos
utilizadores igual acesso e qualidade, independentemente
da sua categoria e da drea geogréfica;

g) Submeter & aprovagdo da Autoridade Reguladora os
contratos-tipo a celebrar com os utilizadores, contendo
os termos € condi¢des aplicdveis, incluindo os niveis
de qualidade de servico a praticar.

ARTIGO 8
Interrupcdes

1. A prestacdo de servicos publicos de telecomunicagdes €
continua, podendo ser interrompida pelos seguintes motivos:

a) Casos fortuitos ou de forga maior;

b) Razdes de interesse publico;

¢) Razdes operacionais;

d) Razdes de seguranca piblica;

e) Razdes de seguranca db Estado;

/) Facto imputdvel ao cliente tais como incumprimento de
obrigagdes contratuais, ac¢Oes fraudulentas e outros;

g) Facto imputdvel a um outro operador ou prestador de
servigo de telecomunicagdes;

i) Acordo com o cliente;

i) A pedido do cliente para casos de roubo, furto, perda ¢
outros.

2. Qualquer interrupgdo na prestagdo dos servigos piiblicos
de telecomunicacdes por razées de seguranga, casos fortuitos ou
de forga maior deve ser comunicada & Autoridade Reguladora
mediante relatérlo devidamente fundamentado no prazo maximo
de dois dias a contar a partir da data da ocorréncia.

3. Nos casos previstos nas alfneas b), ¢), d) e g) do n.° 1
do presente artigo, o operador ou prestador de servico deve
comunicar imediatamente ao publico em geral e & Autoridade
Reguladora.

CAPITULOII

MedigGes e Publicagdo dos Relatorios de Qualidade
de Servico

ARTIGO 9
Medicdes dos operadores e prestadores de servigo

1. Os operadores ¢ prestadores de servigos publicos de
telecomunicagSes devem efectuar regularmente medi¢des de
qualidade do servigo em conformidade com 0s pardmetros
constantes do Anexo ao presente Regulamento.

2. Podem ser efectuadas medigGes de qualidade de servigo a
nivel nacional, regional e local para determinado tipo de oferta
de servicos, mediante decisfio da Autoridade Reguladora.
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ARrTIGO 10
Medicdes da Autoridade Reguladora

1. A Autoridade Reguladora pode efectuar medigdes e publicar
relatdrios de qualidade de servigo.

2.Para os efeitos do disposto no niimero anterior, a Autoridade
Reguladora pode efectuar afericSes de qualidade de servigo
designadamente drive tests, indoor tests, testes estdticos bem
como pesquisa de opinido do grau de satisfa¢do dos utilizadores
ou utilizar dados submetidos pelos operadores e prestadores de
servicos de telecomunicagdes.

ARrRTIGO 1] .
Submissio dos relatdrios de qualidade de servigo

Os operaderes e prestadores de servicos publicos de
telecomunicagles devem submeter a aprovagdo da Autoridade
Reguladora no prazo de quinze dias apds o término de cada
trimestre o relatdrio de medicfo da qualidade do servico com
informacfo sobre os nivels registados nesse trimestire em cada
um dos pardmetros fixados neste Regulamento.

ARrTiGO 12
Publicagdo de relaidrios

i. Os opera es ¢ prestadores de serv
'i;eéecomu-‘v-“ag; vem publicar os relatrios sohreaquaiidadc
do serv g;s em reb menes um jornal de maior ci
respectivos sftios de Jnjernet, nos trinta dias subscq
terme d:, ada trimestre.

2.0 contedido dos retaidrios de gualid
deve ser perceptivel e de fécil mter?‘

ARTIGO 13
ProibicEo de publicacdo de informagan de terceires

F vedada aos operadores e prestadores de servigos puiblicos de
telecomunicagdes a publicagfio de informag6es sobre a qualidade
de servigo referente a outros operadores e prestadores de servigos

fiblicos de telecomunicagdes. '

ARTIGO 14
Contetido e formato dos reiatdrics
de aferi¢fio da qualidade de servico dos Operadores
e Servicos de telecomunicagSes € elaborado no

de uma matriz ¢ deve “on‘m‘

os seguinies elementos:

ros € metas aplicdveis para esse servigo;
¢ medicao;
¢ das metas atingidas e ndo atingidas pelos

Ses dos operadores relativas ds metas ndo

ARrTIGO 15
. Informacio adicionai e ce’recgées

r Reguladora pode solicitar aos operadores e
presiadores de servicos piblicos de telecomunicages o envio de
informacio adicional relativa a processos de medi¢do de qualidade

de serv;g o bem como exigir que estes efectuem cor*ecgoes ags

relatérios submetidos.

ARTIGO 16
Auditoria

A Autoridade Reguladora goza-da prerrogativa de auditar os
dados de medigdo de qualidade de servigo conservados pelos
operadores e prestadores de servicos puiblicos de telecomunicagdes
bem como todo o processo de medigdo.

Artico 17
Relatdrio da Autoridade Reguladora

O relatério de aferigdo da qualidade do servico elaborado e
publicado pela Autoridade Reguladora deve conter, entre outros
elementos, a seguinte informagdo:

a) Servigo objecto de aferigio;

b) Area geogréfica;

¢) Perfodo de referéncia;

dy Parmetros e metas aplicdveis para esse servigo;

e) Métodos de medigio;

/) Metas alcancadas por cada operador;

2) Observagdes dos operadores aceites pela Autoridade
Reguladora relativas aos constrangimentos enfrentados
na prestagdo do servigo;

‘ﬂs ou elementos comparativos de qualidade de
s¢ vico que a Autoridade Reguladora considerar
pxescmdiveis.

s
o3

ARTIGO 18
Conservacéo de dados

1 s fora do
artigo 8 do presente Regulamento:

b) Omissao de reaiizacdo de mediches dos pardmetros do
qualidade de servigo:

¢) Inobservincia dos métodos de medigdo aprovados pela
Autoridade Reguladora:

d)y Falta de submiss@o de relatdrios de qualidade de
servico a Autoridade Reguladora:

e) Auséncia de publicacdo trimestral de relatdrios de
qualidade de servico:

y Nio conservar os dados obtidos no proc
de qualidade de servigo:

esso de afericio

g) Recusa em submeter os dados solicitados pela Autoridade
Reguladora;

h) Submeter dados faiso

i) Publicar relatérios
falsos;

/) Obstruira

a Autoridade Reguladora:
s dados

de qualidade de servigo co

auditoria da Autoridade Reguiado
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k) Publicar relatérios de qualidade de servigo que contenham
dados referentes a outros cperadores ou prestadores de
servigos publicos de télecomunicacdes.

2. As infracgGes ao presente Regulamento sdo sancionadas
em fungdo de cada servico, pardmetro, drea geogréfica e periodo
. de referéncia.

ARTIGO 20
Multas

. Sem prejuizo do disposto nos amoos 59 ¢ 65 da Lei
n. 8 /2004, de 21 de Julho e demais legislagfo, as inf racgé 3
previstas no artigo 19 do presente Regulamento sdo punidas com
as seguintes muitas:

a) Pela interrupgdo do servigo fora dos casos previstos no
artigo 8 do presente Regulamento: 6 000 000,00MT;
&) Pela omissdo de realizar medicSes de pa“'“ Ametros de
qualidade para cada servico aplicdvel, drea geogréfica

ou perindo de referéncia: 6 000 000,00M T,

&
c Ps a falta de submissio de relatSrios de qualidade de

ervico & Autoridade Reguladora: 5 600 000,00MT;

d) P ela auséncia de publicacdo de relatdrios de qualidade
de servico para cada servigo aplicdvel, drea geogrdfica
ou perfodo de referéncia: 5 000 000,00MT,;

) Por publicar relatérios de qualidade de servico que
contenham dados referentes a outros operadores
ou prestadores de servi¢os de telecomunicagBes:

5 GO0 000 ,00MT;

5 Por submeter dados falsos & Autoridade Reguladora:
5§00 000,00MT;

g) Por publicar relatdrios de qualidade de servigo com dados
falsos: 5 000 000,00MT;

k) Pela recusa de conservagdo dos dados utilizados
no processo de aferi¢fio de qualidade de servico:
3 000 G00,00MT; )

i) Pela recusa em submeter os dados solicitados pela
Autoridade Reguladora, nos termos do presente
Regulamento: 3 000 000,00MT;

/) Por obstruir a auditoria da Autoridade Reguladora:
3 800 000,00MT;

£) Pm cada parametrc ndc observado: 600 000.,00MT;

'y Por cada mé{ do de medicdo ndc observado:

&0G 0000

S

Ublicos de telecomunicacdes
u i

s multas previstas no n.

ARTIGO 21

Reincidéncia

iigo 19 do presente

ARTIGO 22
aplicagio da mulia
de Reguladora aplicar as multas
nto atraves da notificagfo para
4 operadora ou prestadora de servigo

ora.

[25 858 5
smunicacde

2. Os operadores ¢ prestadores de servigos piiblicos de
tetecomunicagSes t€m o prazo de vinte dias a contar da data da
recepcdo da notificagio para procederem ao pagamento da multa.

3. O ndo cumprimento do dispostc no ndmero anterior
determina o agravamento do valor da multa em 10% para 2
primeira quinzena e 1% por cada dia de atraso até ao limite de

trinta dias.

4. A Autoridade Reguladora acciona os mecanismos de
execucdo fiscal caso a operadora ou prestadora de servigos
ptiblicos de telecomunicagdes ndo efectue o pagamento voluntario
da multa aplicada, incluindo o agravamento da mesma prevista
no n.° 3 do presente artigo.

5. A aplicagfio da medida prevista nc nimero anterior ndo
isenta a possibilidade da Autoridade Reguladora proceder a

k3

revogacio da licenga ou registo de telecomunicagdes.

ARTIGO 23

Nio cumprimento das metas de qualidade de servigo

1. Os operadores ¢ prestadores de servigos publicos de
telecomunicagdes que nfo atingirem as metas de qualidade de
servico previstas no presente Regulamento, devem comunicar a
Autoridade Reguladora as razdes do nfio cumprimento da meta,
tendo em conta o pardmetro aplicdvel, 2 geogrificz e o
perfodo de referéncia.

2. A Autoridade Reguladora pode atender as razdes do ndo
cumprimento da meta, solicitando solugGes e data para o seu
cumprimento.

ARTIGO 24

Suspensao de celebrar novos contraios

1. O operador ou prestador de servigos publicos de
telecomunicacdes ndo pode celebrar novos contratos com os
uziiizadores, incluindo pré-pagos, se passado um ano apGs
a aplicagdo de
metade das m
Regulamento paragcada tipo de servigo aplicdvel.

multas voltar a nfo alcangar, pelo menos, a
etas de qualidade de servigo previstas no presente

2. Compete & Autoridade Reguladora notificar a operadora

‘“*a de servicos ptiblicos de telecomunicagdes da
elebrar novos contratos bem como ¢ levantamento

a a licenca ou registo de telecomunicagbes ao

ocergdor ou nrsstgdor de servicos piiblicos de telecomunicagles
e ndo observar o disposto no presente artige.

ARTIGO 25
Reclamacgdes
. Os operadores ¢ prestadores de servigos piblicos de
telecomunicagdes podem, no prazo de cinco dias apds a recepgio
da notificagfo para pagamento da multa, apresentar reclamacio

junto a Autoridade Reguladora.

2. A reclamacdo produz efeito suspensivo mediante a
prestacdo de caugdc em dinheiro no valor de um tergo da multa
aplicada.
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ARTIGO 26
Recurso contencioso

Da decisdo sobre a reclamagdo cabe recurso ao Tribunal
Administrativo nos termos da Lei.

ARTIGO 27
Destino do valor das multas
O valor das multas cobradas & luz do presente Regulamento
tem a seguinte reparticdo:
a) 60% Para a Autoridade Reguladora;
b) 40% Para o orcamento do Estado.
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ARTIGO QS

Reajuste das muitas

O valor das multas previstas no presente Regulamento é -
reajustado por Diploma Ministerial Conjunto dos Ministros que
superintendem as dreas das Finangas e das Comunicagdes.

ARTIGO 29
Disposicéo final

Os operadores ¢ prestadores de servigos piiblicos de
telecomunicagdes licenciados apds a entrada em vigor do presente
Regulamento cumprem as disposicSes do presente Regulamento
passado um ano a contar do inicio da actividade.

ANEXO 1

Parametros, indicadores e Metas de Qualidade de Servicos Plblicos de Telecomunicaces

Servico de Telefonia Fixa — STF

Quadro sintese dos parametros de Qualidade de Seri/ig:o (QoS)

PQSF2 - Facturagdo

Parametros de Qualidade « Indicadores de Qualidade Metas de Qualidade Aplicacgo
1R i mento da [ieacdo inicial 3 dias dtei Onde houver disponibilidade
. igagdo ir 3 dias tteis .
PQSF1 — Prazo de ormecimento da ligacio inicia ia 1 de servico
fornecimento da ligagdo
1.2 Percentagem de pedidos de forne- 05%
cimento-de liga¢io dentro do prazo
, . - Total dos clientes do operador
2.1 Percentagem de reclamacio por " .
N <3% ou prestador de servigo no

facturagio

perfodo em causa

2.2 Periodo de resclucdo da recla-
magioc de facturagio

‘

< 10 dias tteis

2.3 Periodo de re-ligagdo

Madximo 2 dias uteis Ap6s resolugdo da facturagio

PQSTEF3 - Avarias

3.1 Percentagem de avarias

Total dos clientes do operador

<5% ) .
=% ou prestador de servigo

3.2 Tempo de reparagdo de avaria por
linha de cliente

24 horas em zonas urbanas e 48
horas em zonas rurais

3.3 Tempo de reparagdo de outras
avarias

3 dias titeis em zonas urbanas e 5
dias tteis em zonas nutais

34 Percentagem de reparagdo de

cliente

. 95%
avarias dentro do prazo
4.1 Percentagem de resposta aos Pe- _
didos de Informagéo 95%
PQSTF4 - Atendimento a0 {42 Percentagem de Atendimento 95%
70 7

Pessoal ao cliente

4.3 Tempo médio de atendimento nos
servi¢os de linha de cliente

30 segundos

PQSTF5 — Qualidade das
chamadas telefénicas

5.1 Percentagem de chamadas com

L %
terminagdo Normal 90 %
52 Pe.rcfemagem de chamadas esta- 0%
belecidas
5.3 Percentagem da Qualidade dudio S 95% Na escala MOS com a

da voz na conversagéo

amostra de 3.5
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Parametros de Qualidade

Indicadores de Qualidade

Metas de Qualidade

Aplicagdo’

PQSF6 — Suspensdo

6.1. Pré-pagos

Cliente pré-pago apenas pode

ocorrer uma suspensdo na sua linha

telefénica se ndo recarregar dentro
de dois meses.

Apés a suspensdo da linha o
operador deve permitir a recepgo
de chamadas por um perfodo ndo
inferior a cinco dias a partir da data
da suspensdo.

Caso a situagdo persista nos dois
meses seguintes poderd ocorrer a
sua desactivacdo.

6.2. Pés-pagos

Cliente pds-pago apenas pode

ocorrer uma suspenséo na sua linha.

telefdnica nos seguintes casos:

— Por ndo pagamento de duas
facturas em meses seguidos;

— Mediante aviso prévio (10 dias
antes) por ndo pagamento;

Apds a suspensdio da linha o
operador deve permitir a recep¢do
de chamadas por um perfodo ndo
inferior a cinco dias a partir da data
da suspensdo.

Caso a situagdo persista nos dois
meses seguintes poderd ocorrer a
sua desactivagdo.
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_Servigo de Telefonia Mével Celutar - STMC

Quadro sintese do§ parametros de Qualidade de Servigo (QoS)

Pardmetros de Qualidade

Indicadores de Qualidade

Metas de Qualidade

Aplicacao

PQSTMCI - Facturagdo

=Tempo de Resclugdo=

1.1 Taxagdo incorrecta do valor da
taxa mensal

5 dias dteis

Perfodo em referéncia

1.2 Taxago incorrecta de valor de

Perfodo em referéncia
chamadas e SMS 3 Horas I
1.3 Taxagdo de chamadas ndo com- 3 Horas
pletadas
1.4 Taxa¢do de SMS nio entregues 3 Horas

1.5 Taxacfo de chamadas para além

3 Horas (Excepto facturagfo de
roaming)

PQSTMC? — Suspensio

da duragdo

2.1 Pré-pagos

Cliente de cartdo pré-pago apenas
pode ser desactivade se dentro
de trés meses este cartio ndo
for utilizado ou recarregado.
Caso a situagfo persista nos dois
meses seguintes o cliente perde o
respectivo niimero de telefone

2.2 Pés-Pagos

Clientes de cartdes pds-pagos
apenas podem ser SuSpenso nos
seguintes casos:

—~ Por nfo pagamento de pelo
menos uma factura;

— Mediante aviso prévio {SMS,
telefone, e-mail) dez dias antes por
ndc pagamento;

Apds a suspensdo da linha, os
operadores devem permitir a
recepgdo de chamadas por um
periodo de cinco dias contados a
partir da data da suspensgo.

PQSTMC3 - Desempenho
da rede

3.1 Percentagern de chamadas estabe-
lecidas com sucesso na hora de pico

%

Periodo em referéncia

3.2 Percentagem de chamadas comple-
tadas na hora de pice

ey

5%

Periodo em referéncia

3.3 Tempo médic de estabelecimento
de uma chamada na hora de pico

10segundos - chamadas igternacionais
3 segundos ~ chamadas nacionais

34 Percentagem de queda de cha-

madas na hora de pico 3%
3.5 Percentagem de congestionamento g
do trdfego na hora de pico 5%
3.6 Capacidade de carga a utilizar na

hora de pico dos HLR, VLR, BSC. 80 %

MSC

3.7 Qualidade média de voz na

conversagdo na mesma rede

90% das amostras acima de 3 na
escala de MOS

3.8 Percentagem de entrega de
com sucesso no periodo de pico

90 %

3.9 Tempo médio de entrega da

10 segundos
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Parimetros de Qualidade

Indicadores de Qualidade

Metas de Qualidade

Aplicagdo’

PQSF6 ~ Suspensio

6.1. Pré-pagos

Cliente pré-pago apenas pode

ocorrer uma suspensfo na sua linha.

telefdnica se ndo recarregar dentro
de dois meses.’

Apds a suspensdio da linha o
operador deve permitir a recepgdo
de chamadas por um periodo nio
inferior a cinco dias a partir da data
da suspenséo.

Caso a situagfo persista nos dois
meses seguintes poderd ocorrer a
sua desactivagéo.

6.2. Pés-pagos

Cliente p@s-pago apenas pode
ocorrer uma suspensdo na sua linha
telefGnica nos seguintes casos:

— Por ndo pagamento de duas
facturas em meses seguidos;

— Mediante aviso prévio (10 dias
antes) por ndo pagamento;

Apés a suspensio da linha o
operador deve permitir a recepgéo
de chamadas por um perfodo ndo
inferior a cinco dias a partir da data
da suspens#o.

Caso a situagdo persista nos dois
meses seguintes poderd ocorrer a
sua desactivagdo.




220 — (142)

1 SERIE — NUMERO 17

Metas de Qualidade

PQSTMC4 — Falhas na rede

Parﬁmetros' de Qualidade Indicadores de Qualidade Aplicagdo
4.1 Tempo de resolugdo de inter-
feréncia entre células 3 horas

4.2 Tempo de resolugdo por falhas
numa determinada drea geogréfica
com vdrias estagdes base com
impacto no tréfego

8 horas excepto situagdes graves

4.3 Tempo de resolugdo por falhas
de uma estagdo base com impacto no
trdfego

8 horas em dreas rurais
2 horas em dreas urbanas
Excepto falhas nocturnas ou em
locais de dificil acesso.

4.4 Percentagem de falhas da rede

No perfodo de referéncia

no recarregamento de créditos de 2%
chamadas/SMS
4.5 Percentagem de falhas da rede na 2%

verificagdo do crédito do cliente

4.6 Tempo de reparacdo para outro
tipo de falhas que afectem o trdfego

24 horas em dreas rurais e 3 horas
em dreas urbanas

PGSTMCS - Cobertura do
Servigo.

-85 dBm (GSM);

5.1 Exteri
e - 100 dBm (UMTS)
5.2 Interior ~ 100 dBm (GSM);
- 105 dBm (UMTS)
5.3 Em veiculos *~90 dBm (GSM);
: — 100 dBm (UMTS)
5.4 Rodovias -85 dBm (GSM);
> — 100 dBm (UMTS)

90% das

amostras aceitdveis

PQSTMC6 — Atendimento ao
cliente

6.1 Tempo médio de atendimento de
chamadas

80 % do total de chamadas devem
ser atendidas em 60 segundos

6.2 Percentagem de abandono de
chamadas

10 % do total de chamadas

63 Tempo de espera para ©
atendimento fisico nos sectores de
atendimento

Mdximo 20 Minutos

PQSTMC7 — Reclamagbes

7.1 Ndmero de reciamacdes didrias
relacionadas com o bloqueio da rede
nas chamadas de entrada e saida

10 reclamagdes

Em cada drea geogrdfica

7.2 Nimero de reclamagdes didrias
relacionadas com a entrega de SMS/
MMS

10 reclamages

Em cada drea geogrdfica

7.3 Nuimero de reclamagdes didrias
relacionadas com o mau funcionamento
no recarregamento de créditos de
chamadas/SMS

10 reclamagdes

Em cada drea geogrdfica

7.4 Ndmero de reclamacgOes didrias
relacionadas com Voice mail

2 reclamagdes

Em cada drea geogrdfica
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Servigo de Circuitos Alugados - SC&
Quadro sintese dos parametros de Qualidade de Servigo (QoS)
Parametros de Qualidade Indicadores de Qualidade v Metas de Qualidade Aplicagdo

PQSCAI — Suspensdo

1.1 Taxa média de reciamagio sobre
suspensao

2 % do total do parque no perfodo
em causa

1.2 Tempo médio de resolugdo sobre
a reclamacfo de suspensdo

| dia

PQSCAZ - Facturagdo

2.1 Taxa média de reclamacéo sobre
facturagdo

3 % do total de circuitos alugados

2.2 Tempo médio de resolugdo da
reclamagéo sobre facturagio

3 dias

PQSCA3 - Fornecimento
Inicial do servigo

Tempo de fornecimento de servigo
apds o pedido

72 horas

PQSCA4 — Avarias

4.1 Taxa de avarias

5% do total dos circuitos alugados

4.2 Tempo de reparagdo de avarias

1 dia em zona urbana e 2 dias em
Zonas rurais

PQSCAS — Disponibilidade

5.1 Circuito de comutago por circuito 98 %
5.2 Circuito de comutagdo por pacote 90 %
5.3 Circuito tempordrio 99 %

Caso o operador ou prestador
no seu SLA com o cliente
ndo usar parimetros de
qualidade de servigo, usam-
se 0s constantes no presente
Regulamento

Servico de Circuitos Alugados para Interligacdo entre Provedores de Servicos — SCAI

Quadro sintese dos pardmetros de Qualidade de Servigo {(QoS)

Parametros de Qualidade

Indicadores de Quaiidade

Metas de Qualidade

Aplicagdo

PQSCA] - Desactivagio

1.1 Taxa média de reclamagfo sobre
desactivagdo

< 1 % do total dos clientes /

1.2 Tempo médio de resolugdo sobre
a reclamaciio de desactivacdo

operadores no periodo em causa

< Meio dia

PQSCA2 — Facturagio

2.1 Taxa média de reclamacgdo sobre
facturagio

< 1 % do total de clientes/
operadores no perfodo em causa

2.2 Tempo de resolugfo da reclamagdo
sobre facturacdo

Idias &

PQSCAS3 - Fornecimento
Inicial do servigo

Tempo de fornecimento de servigo
apds o pedido

72 horas

PQSCA4 — Avarias

4.1 ;I‘axa de avarias

< 1% do total dos clientes/
operadores no periodo em causa

4.2 Tempo de reparacio de avarias <2 dias
5.1 Circuito d tagd ircui

PQSCAS — Disponibilidade ircuito de comutagdo por circuito 98 %
5.2 Circuito de comutagdo por pacote 90 %

Entre provedores de servigos
de telecomunicagGes
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Servico de Interligacdo com a rede Fixa (SIRF)

Quadro sintese dos parametros de Qualidade de Servigo (QoS)

Parimetros de Qualidade

Indicadores de Qualidade

Metas de Qualidade

Aplicagdo

PQSIRF1 - Facturagdo

1.1 Taxa média de reclamag8o sobre
facturacdo

Percentagem de desvio ndo pode ser
2a2%

1.2 Tempo de resolugdo da reclamacdo
sobre facturagdo

< 5 dias

PQSIRF2 — Avarias

2.1 Percentagem de avarias

1% do total de operadores
interligados

. 2.2 Tempo de reparagdo das avarias <12 Horas
PQSIRF3 —Prazoparao  |3.1 Perfodo de negociagdo do acordo 25 di
fornecimento inicial do de interligagio s
servigo 3.2 Ligagdo inicial 5 dias

4.1 Percentagem de desconexdo de
circuitos

< 1% do total de operadores
interligados no perfodo em

PQSIRF4 — Desconexdo referéncia
' 42 Tempo de resolugdo sobre <1 dia dtil
desconexdo de circuitos
R 5.1 Taxa de chamadas sucedidas =95 %
POSIRF5 — Desempenho’ da [35.2 Taxa de satisfacdo na provisdo do 95
rede servigo
5.3 Taxa de disponibilidade =999 %

Rede fixa - fixa

Rede Fixa — mével

Terminagio na rede fixa

Servico de interligag@o com a rede Mével (SIRM)

Quadro sintese dos pafémetros de Qualidade de Servigo (QoS)

Pardmetros de Qualidade

Indicadores de Qualidade

Metas de Qualidade

Aplicacéo

PQSIRMI - Avarias

1.1 Percentagem de avarias

< 1% do total de operadores
interligados

1.2 Tempo de reparagéc de avarias < | Hora
PQSIRMZ - Pr_az.o.para 3‘}. Perrl‘lgSo ?e negociagdo do acordo 25 dias
o fornecimento inicial do | d€ interligagao .
servigo 2.2 Ligagdo inicial 5 dias dtets
3.1 Taxa de chamadas sucedidas =95 %
3.2 Taxa de retengdo de chamadas =05 ¥
P(SIRM3 ~ Desempenho da —
CSIRM P 3.3 Taxa de sucesso de transmissdo e _os5 g
rede =95 %
entrega de SMS
=98 %

3.4 Taxa de disponibilidade

PQSIRMA4 — Facturagdod

4.1 Taxa de reclamagio sobre [Percentagem de desvio ndo pode ser
facturagioc 2al2%

2 Tuca e a - 4
4.2 Tempo de resclugéo da reclamagdo < 5 dias

sobre facturagdo

PQSIRF - Descanebxﬁo

5.1 Percentagem de desconexdo

< 1% do total de operadores
interligados no periodo em
referéncia

5.2 Tempo de resolugdo sobre

desconexdo

< 1 dia dtil

Rede mdével-mével

Rede mével — fixa

Terminagfo na rede mével
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Serv;go de Internet de Banda Largs e Estreita ~ SIBLE

Quadro sintese dos parametros de Qualidade de S ervico (QoS)

5

Par@metros de Qualidade Indicadores de Qualidade Metas de Qualidade Aplicagéo

PQSIBLE! — Fornecimento [Tempo. de fornecimento de servico 2 dias Onde houver disponibilidade
da ligacdo inicial apds o pedido 1as doservico .

2 % do totzl de clientes no perfodo
erm causa

2.1 Taxa de avarias

PQSILEZ - Avarias

‘onas urbanas e 48 horas .
Zonas rurais

3 = . o T
2.2 Tempo de reparacdo de avarias 24 hor:

3.1 Taxadereclamagéo sobre facturagio

PQSIBLER ~ Facturagiio Tempo de resclugfio da reclamagdo
sobn, facturagio
4.1Ndmero de tentativas de “dial-up” 3 Taxa de sucesso no acesso
para O aCesso & internet o . | superior a 90%

4.2 Tempo de transferénciz da infor- | Depende da capacidade contratada
magio pelo cliente

Deve ser superior a 70% do
especificado no conirato com o

clients

—Qudlidade de {43 Capacidade de transmissdo dos
a0 de informacgfo | dados

4.4 Atraso médio na propagacio dos | Deve ser especificado no conirato

pacotes (laténcia) com o ciiente

4.5 Indice de sucesso na transferéncia

. ~ 95 %
da informagdo

Servigo de Dados (S0}

7

Quadro sintese dos parametro:

Indicadores de Qualidade

Parfmetros de

Aplicacdo '

Femps de wmemmeht” de servico L Onde houver disponibilidade
do servico -

- . . e od
2.1 Taxa de avarias © periodo

2.2 Tempo de reparagic de

9

warias 24 horas zonas urbanas € %8 zonas

1 ¥ ] 3 ahre . 3
3.1 Taxa de reclamagiic sobre |9 g do total d

ae \liinies no perl’OdO
POS‘ ‘:‘ = f “.Ufﬁﬁ;ﬁ@ facturac
Rt )a,q €m causa

2.ZTempo de resolugdo da reclamacio

= 5dias
sobre facturagio

Na hora de pico a taxa de upstream
e down stream deve ser de 95%
em relacdo a banda contratada
4.1 Banda de upstream e down stream | peio cliente independemente se a

comutagdo € por circuitos ou por
pacotes
PQSD4 ~ Qualidade de 4.2 Capacidide de transmissfo dos| Deve ser especificado no contrato
transmissio de informagdo | 92dos com o cliente
4.3 Atraso médio na oropaoagao dos | Deve ser especificado no contrato
pacotes (laténcia) com o cliente

4.4 Disponibilidade 95 %
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Servsgc; de internet de Banda Larga 2 Esireita — SIBLE
Quadro sintese dos parédmetros de Qualidade
Pariametros de Qualidade Indicadores de Qualidade Metas de Qualidade Ap]icagﬁo

PQSIBLE! - Fornecimento
da ligacdo inicial

Tempo de fornecimento de servigo
apds o pedido

3

dig

{ia

Onde houver disponibilidade
do servigo

PQSILE2 - Avarias

2.2 Tempo de reparagfio de avarias

. 2 % do total de clientes no perfodo
2.1 Taxa de avarias 70 “ nop
em causa
24 horas as urbanas e 48 horas

zonas rurais

3.1 Taxa de reclamagéo sobre facturacio

2 % do total de clientes no perfodo
em causa

ao de informagio

dados

PQSIBLES — Facturagio 3.2Tempo de resolugdo dareclamagéo 5 dias
obr\, facturagdo
4.1Ndmero de tentativas de “dial-up” L Taxa de sucesso no acesso
para O acesso & internet = superior a 90%
4.2 Tempo de transferéncia da infor- | Depende da capacidade contratada
magdo pelo cliente
R . . Deve ser superior a 70% do
—Qudlidade de (4.3 Capacidade de transmissdo dos 0

especificado r:c: conirato com o

4.4 Atraso médio na propagagdo dos
pacotes {laténcia)

Deve ser especificado no contrato
com o cliente

4.5 Indice de sucesso na transferéncia
da informacfo

Servico de I

Cueadro sintese dos pardmetros de Qualidade d

irados (8D

Indicadores de Qualidade

Aplicacdo '

Onde houver disponibilidade
do servico -

PQSD3 ~ Facturagfio

sobre facturagdo

. ) Io total de clientes n
5.1 Taxa de avarias 2 % do total de ciignies no perfodo
2.2 Tempo de reparagio de avarias 24 horas zonas urbanas ¢ 48 zonas
rurais
1 ' e crhre | - ., . -
3.1 Taxa de reclamagdo sobre| 5 o dg totai de clientes no perfodo
facturacdo e CAUSa
3.2 Tempede resolucdo dareclamacao .
: Sdias

PQSD4 — Qualidade de
transmissdo de informagéo

4.1 Banda de upstream e down stream

Na hora de pico'a taxa de upstream
¢ down stream deve ser de 95%
em relagdo a banda contratada
pelo cliente i xmepc ndemente se a
comutagdo € por Cireuiios ou por
pacotes

4.2 Capacidade de transmissic dos
dados

Deve ser especificado no contrato

com o cliente

4.3 Atraso médio na Dropaoagao dos
pacotes (laténcia)

Deve ser especificado no contrato
com o cliente

4.4 Disponibilidade

95 %
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ANEXC 2
Glossario

Para efeitos do presente Regulamento, deve-se entender por:

a) Autoridade Reguladora — Instituto Nacional das
ComunicagSes de Mocambique (INCM), Autoridade
Reguladora dos Sectores Postal e de Telecomunicacdes;

b) Acessibilidade — Capacidade de estabelecimento de
comunicaglo enire dois extremos;

¢) Area geografica — Area de prestacfo delimitada na
Licengade Teleco*nunicagées naqual o prestador estd
autorizado a explorar o servico;

d) BSC (Estaciio Controladora de Base) — parte da
infra-estrutura da rede mdvei celular que desempenha
as fungdes de gestdo do sinal rddio e atribuigdo de
frequéncias das estagdes de base;

ey BTS (Estacfio Transmissora e Receptora de Base)
—~Estacdo para transmissdo € recepedo de sinais de
radic e permite a comunicagdo com o terminal mével;

h Caso Fortuito — Acontecimento natural imprevisivel e
inevitdvel;

g Caso de Forga Maior — Atcdo humana imprevisivel e

inevitdvel
Ay Cenirode Afen i’“ﬁemo Orgfio do prestador de servigo
ou credenciado deste, responsével por récebimento de

pedidos de infor agao ou reciamagbes;
tral de Comntacdo e Controle — Conjunto de
%Hly?‘mvntOS destinados a controlar o sisiema que

uta'o Servigo Telefonico, interligar © mStema 2
piiblica de telecomunicagSes ou a qualquer outra
de telecomunicagles;

@
@
)

e

(’D b

ect
r@de
e

completada — Chamada estabelecida,
ou terminada, em que houve atendimento

ieie:on c ﬂstm“eu da com sucesso weia rede e que
terminou.de forma normal:

b2

1) Chamada estabelecida — Chamada e que a ligaglo €
ofectuada cOm SUCESSO entre um equipamento terminal

municagdes;

zabelecééa - C‘m-“

Fr

oY Cireuitos akb _wafias — Meios de ts, ecomunicacfes de
uma rede publica que pfoporuona a tran qmssao
nsparente entre pontos terminais;

o)l E}rw Test (Teste 2m movimenteo) — Processo de rmedigho
da qualidade de servigo, efectuado em movimento;

i ntg terminal - Aparetho ligado cu a ser ligado

ou iﬁdirasmment" um ponto terminal darede

d municagdes com vista & transmissdo, emissdo

ou recep ;ao, tratamento de informagio, respeitando as
especificagBes técnicas apropriadas; » '

ry Estacfo mdvel — Equiﬁamems terminal do Servigo
de Telecomunicacles que pode operar quando em
movimento ou estacionada em qualguer lugar;

Registador de Localizagio Interna 2) — Prmcmdl
hase de dados de informagfio de utilizadores que
~HEG amorizau@\ a utilizar uma determinada rede de

¢y Interligacfio — ligacdo fisica e 16gica das redes de
telecomunicagdes utilizadas por diferentes operadores,
de forma a permitir o acesso € as comunicagdes entre
os diferentes utilizadores dos servigos prestados;

#) Linha de assinante — conjunto de recursos fisicos ¢
16gicos pelos quais um utilizador € conectado a uma
rede de telecomunicacdes;

v). MMS (Servico de Mensagens Multimédia) — Servico
disponivel em redes de telefonia mdvel celular que
permite enviar mensagens de contetddo multimédia

(=2

entre terminais mdéveis;

w) Marcacdo — Procedimento que permite aos utilizadores
dos servicos de telecomunicagdes estabelecer uma
ligagdo;

x) Meta - Valor numérico ou percentual que £ alcancado
na medi¢fio dos parimetros de qualidade de servigo;

v) Miétodo de medicio — Forma de medir os parAmetros de
qualidade de servigo;

) MOS (Medida da Qualidade Audio) — Indice de
qualidade de dudio de uma comunicagdo do tipo
extremo a exiremo;

aa) MSC (Centro de Controle da Rede Mével) — Centro
de comutagdo de uma rede de telefonia mével celular
responsdvel pelo processamenic de chamadas e outros
servigos;

bb) Mode B — Estagles de base utilizadas em redes de
telefonia mével celular de terceira geragfio (UMTS);

¢c) Operador de telecomunicagBes — Qualquer sociedade
comercial que se dedigue 2 exploragfo ou gesido
de uma rede pubuw de telecomunicagBes, podendo
também prestar servigos de telecomunicagBes ao
ptiblico em geral;

dd) Parfimetro — Caracterfstica mensurdvel da qualidade
de um aspecto de servigo;

ee) Periode de pico - Perfodos de tempo, em que ocorrem
o maior interesse no estabelecimento de ligagGes por
parte dos utilizadores;

[ Prestador de Servigosde teiecamﬁmcugoes Qualquer
pessoa smgular ou colectiva, que ofereca servigos de
telecompnicagdes utilizando a rede ou infra-estrutura

ie terceiros;

o

gg) Qualidade dudio — Perceptibilidade das conversagdes
mediante o estabelecimento de uma ligaco com
SUCesso;

hk) Rede de telecomunicagdes ~ Conjunte de meios
fisicos, denominados infra-estruturas ou campos
electromagnéiicos que suportam a transmissac,
recepgdo e emissdo de sinais;

i) Rede de telecomunicagbes méveis — conjunto de
infra-esiruturas € sistemas que suporta o servigo de
telecomunicacdes ndo fixo;

J)) RNC (Controlador da Rede Radio) — Elemento da
rede de acesso radio em redes de telefonia mbvel de
terceira geracfic, responsdvel por controlar o Node B
a que estd interligado;

/c) SMS (Servigo de Mensagens Curtas) — Servico de
mensagens curtas disponfvel nas redes de telefonia
méve lcduxarque acrmx*Pgenvio de mensagens curtas

entre equipamentos werminais; )
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il} Servigo de telefonia mével celular ~ Servigo de
telecomunicagdes mdével terrestre de interesse piiblico
gue possibilita a comunicag8o entre estacGes moveis e
de esta@oes moveis para outras estagles, observadas as
disposicdes constantes na regulamentagio;

mm) Servico de telefonia fixa — Oferta ac puiblico em
geral do transporte directo da voz, em locais fixos,
permitindo a qualquer consumidor, através de
equipamento ligado a um ponto terminal da rede,
comunicar com outro ponto terminal;

nn) Servigo piiblico de telecomunicacdes - Servigo fixo,
mével, de dados e internet colocads & disposi¢do do
ptiblico;

00) Sector de atendimento - Estabelecimento, do p;mno
prestador ou credenciado deste, onde o assinanie
tem acesso pessoal, por telefone ou por outro meio a
qualguer servigco e informagio do mesmo, oferecido
pelc operador;

pp) TelecomunicacOes de uso piblico — Servigo de
telecomunicagdes fornecido ao piblico em geral;

gq) Utilizador — Pessoa singular ou colectiva que utiliza
ou solicita um servico de telecomunicagdes de uso
plblico;

rr) VLR (Registador de Localizacdo de Visitantes) - Base
de dados tempordria para a localizagdo e registo de
utilizadores que estdo em roaming numa deferminada
rede de telefonia mével celular.

Decreto n.° 7/2011
de 3 de Maio

Havendo necessidade de se criar uma entidade que possa de
forma eficaz ¢ eficiente gerir e administrar o processo de exames
gscolares em todo o territdrio nacional, bem como assegurar
o estabelecimento e gestdo do sistema de equivaléncias e de
reconhecimento de habilitacSes de todos os tipos e niveis de
ensino obiidos no Pafs ou no exterior, ao abrigo da alfnea /) do
n.? 1 do artigo 204 da Constituicdo da Republica, o Consetho de
Ministros decreta:

Artigo | — 1. E criado o Conselho Nacional de Exames,
Certificagdo ¢ Equivaléncias, abreviadamente designado por
CNECE.

2. O CNECE ¢é uma institui¢dio pdblica dotada de autonomia

tecqica ¢ administrativa, subordinada ao Ministro da Educagfo.

© Art. 2. O Conselho Nacional de Exames, Certificagio ¢
Equivaléncias tem a sua sede na Cidade de Maputo.

Art. 3~ 1. O CNECE ¢ composto por:

a) Um Presidente nomeado pelo Ministro da Educacdo;
b) Director da Direccdo Executiva; .
¢) Directores das dreas de ensino do Ministério da Educacio;
) Representante do Ministério da Fungfo Pubiica;

e) Representante do Ministério do Trabalho;

/) Representante do Ministério das Financas;

g) Um Representante de cada uma das seguintes entidades;
i} InstitnicSes do ensino superior;

if} Organizagdes do sector produtivo;

iiiy OrganizagGes sécio-profissionais da drea da educagio;

iv) Ordens profissionais.

x‘@m« do CNECE referidos nas alineas d), e) Heg
i $80 designados pelo Ministro da Educagao,
irzctor da Direccdo Executiva, apds consulta

ssistido por uma Direccdo Executiva
or Nacional, nomeado pelo Ministro da

Art.5. G CNECE £ responsdvel pela gestdo ¢ a administracio
o processo de exames escolares em todo o territdrio nacional e

o estab

ime*‘; o ¢ gestdo de um sistema legal de certificagdo

acdes literdrias, equivaléncias e de reconhecimento de
todos Os nivels académicos obtidos no Pafs ou no exterior.

Art. 6. Compete ao CNECE:

a) Propor politicas sobre os exames escolares, certificagio
e equivaléncias;

b) Propor a defini¢do de normas, regulamentos e orientagOes
metodoldgicas do processo de exames escolares,
certificagdo de habilitagGes literdrias e profissionais;

¢) Garantir a elaboragdo, gestdo, supervisdo e administracao
de exames escolares no Ambito do Sistema Nacional
de Educagdo;

d) Reconhecer e atribuir equivaléncias académicas de
todos os tipos e niveis de ensino obtidos no Pais ouno
estrangeiro ¢ emitir as respectivas certiddes;

¢) Aprovar projectos e programas de actividades do CNECE;

/) Propor a aprovagdo do calenddrio de exames escolares €
garantir a sua implementagfo.

Art. 7. O Ministro da Educagfo submeterd, no prazo de 90
dias, apo: a publicagdo do presente Decreto, A aprovagio pela
entidade competente do Estatuto Orgénico do Conselho Nacional
de Exames, Certificagdo ¢ Equivaléncias, bemn como do respectivo
quadro do pessoal.

Aprovado pelo Conselho de Ministros, 1 de Fevereiro de
2011

Publigue-se

O Primeiro-Ministro, Aires Bonifdcio Baptista Ali.

Decreto n.° 8/2011
. de 3 de Maio

Havendo necessidade de se criar uma instituicdo responsével
pela promogdo da formagdo a distdncia de professores em
exercicio ¢ de cidaddos ndo cobertos pelo sistema de ensino
presencial e ou outros com outras necessidades de formagdo,
bem como a promogao de cursos profissionais de curta duragio,
visando a preparagfio dos jovens e adultos para o auto-emprego
€ a distribui¢do de materiais auto-instrucionais, para além do
desenvolvimento e divulgacdo de pesquisas sobre as novas
metodologias de ensino, ao abrigo do disposto na alinea f) do
n.° | do artigo 204 da Constitui¢do da Repiiblica, o Conselho de
Ministros decreta:

Artigo 1 — 1. E criado o Instituto de Educagdo Aberta e 3
Distdncia, abreviaddmente designado por IEDA.

2. O IEDA € uma institui¢do piblica dotada de autonomia
t€cnica e administrativa, subordinada ao Ministério da Educagéo.

Art. 2. O IEDA tem a sua sede no Distrito de Marracuene,
Provincia do Maputo.




