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1. Procedimentos de Gestao

1.1. Introducgao

O Manual de Gestao, Operagao e Manutencdo descreve as responsabilidades, métodos e
procedimentos para operacionalizagdo e manutengao dos sistemas de interligacao.

O OPS que pretende interligar a sua rede a rede da MEO estabelecera reunides de negociagéo
tendo em vista:

- A aprovacgéo de um plano de implementagéo das infraestruturas afetas a interligagao;
- O estabelecimento dos procedimentos de gestéo da interligagdo, nomeadamente no que
se refere aos procedimentos para restauro e de comunicacao de avarias.

1.2. Informacgéao prévia necessaria ao estabelecimento da Interligagao

A MEO s6 dara inicio as negociagbes com o OPS depois de receber um documento,
comprovativo de que o requerente dispde de licenga ou de um titulo de habilitagdo passado pela
ANACOM, que o habilita a solicitar interligagdo a MEO.

O OPS que se queira interligar com a MEO devera enviar as seguintes informacgdes:

- Copia do titulo habilitante ao abrigo da qual pode beneficiar da interligagao;
- Data pretendida para entrada ao servico;

- Tipo e caracteristicas essenciais dos PGI IP do OPS, incluindo localizago;
- Tipos de trafego de interligagéo;

- PGI IP da MEO aos quais se pretende interligar;

- Previsdo da capacidade inicial e estimativa para os 2 primeiros anos;

- Calendario e Prioridades.

A MEO, no prazo maximo de 60 dias, a contar da data de receg¢ao da informagao anteriormente
referida, informara as condigdes de satisfagédo dos servigos solicitados. Em consequéncia, o OPS
devera, no prazo de 30 dias, contados a partir da data de rece¢ao da informagao da MEO, tornar
firme o pedido de interligagdo, garantindo a MEO a sua execugdao num prazo que nao
ultrapassara os seis meses, contados a partir da data de recec¢ao do pedido firme.

1.3. Planeamento e Desenvolvimento da Interligagao

Por forma a garantir a otimizagédo dos recursos de Rede necessarios a evolugdo da interligacédo
e para preservar o apropriado dimensionamento da rede da MEO, o OPS obriga-se a apresentar
um plano de previsdes da capacidade para interligagdo sempre que preveja a necessidade de
efetuar alteragdes no prazo previsto.

Este Plano devera cobrir um periodo de dois anos, sendo o OPS responsavel pelo
dimensionamento da mesma para o trafego da sua responsabilidade.

A informacgao a ser fornecida a MEO sera tratada como confidencial e sera utilizada apenas para
os fins a que se destina.
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1.4. Instalagao de um novo Ponto Geografico de Interligagao IP

O pedido formal para a criagdo de novos pontos de interligagdo devera incluir as seguintes
informagdes:

- Servicos de Interligacao requeridos nesse ponto de interligacao;

- PGI IP da MEO ao qual se interliga o PGI IP do OPS;

- Previsdo dos Circuitos por Feixe de Interligagdo pretendido (capacidade inicial e
estimativa para os dois primeiros anos);

- Enderegos associados ao PGI do OPS, nomeadamente, o SPC (Signaling Point Code)
e o NRN (Network Routing Number).

Novas interligagbes que ndo tenham sido contempladas em plano terdo de ser analisadas caso
a caso, sendo os prazos de fornecimento negociados entre a MEO e o OPS.
1.5. Tempos de implementagao

Acordadas as condi¢des técnicas e comerciais referentes a alteragbes na interligacao, os tempos
de implementagao sdo os que a seguir se indicam:

Tipo de Servigo Tempo de Entrega para Teste
Analise do pedido 22 dias
uteis
Nova
interligacao ~ i .
Criagao de um novo feixe de interligagcao Implem?ntagao apos ‘}5 .d'as
validagao uteis

Interligacéo ja

) 15 dias uteis’
existente

Ampliacdo de circuito(s) num feixe de interligagdo | 15 dias uteis’

Transferéncia de circuito(s) entre feixes de
interligacado ligados ao mesmo comutador da 10 dias uteis’

Transferéncia de circuito(s) entre feixes de
interligacao ligados a comutadores distintos da 10 dias uteis’
MEO

Abertura do acesso do OPS a um servigo da MEO | 10 dias uteis

Alteragao da tarifa de um servigo do OPS? 10 dias uteis
Alteragéo de encaminhamentos de trafego de 10 dias Uteis
sinalizagao

Alteracado de encaminhamentos de trafego de voz | 10 dias uteis

1 A este prazo acrescem os tempos definidos na ORCA e ORCE para o fornecimento de circuitos caso seja necessario,
a instalacdo ou alteracdo de meios de transmissao.

20 pedido de Abertura do Acesso a novos servicos do OPS e a Alteragdo de Tarifas deve ser efetuado através do
formulario apresentado no Apéndice do ponto 3 deste Anexo.
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Tipo de Servigo Tempo de Entrega para Teste

Abertura de servigos /blocos de nimeros /NRN do

OPS na rede da MEQ? 10 dias uteis

Os precos destes servigos estdo descritos no Anexo 3.

2. Procedimentos de Operacao e Manutencgao

21. Introducao

O objetivo deste capitulo é descrever os principais processos nas seguintes areas:

a) Gestao de trafego

b) Gestéo de avarias

c) Resolugéo de problemas de interligagdo
d) Planeamento de operacgbes

As areas descritas anteriormente estao relacionadas no seguinte diagrama:

Escalonamento

A 4

Real-time de

y

»
>

Gestdo de Avarias 4 Avarias

Centro de

Off-line v

Atendimento

Resolugdo de Problemas
de Interligagdo

A

N Planeamento de
Operagoes

v

2.2. Gestao de trafego

2.2.1. Objetivo da gestao de trafego:

a) Concretizar com sucesso o maior numero possivel de chamadas;

b) Manter em niveis aceitaveis a qualidade do servigo ao utilizador final,

c) Oftimizar os recursos técnicos disponiveis;

d) ldentificar condi¢cdes que possam afetar negativamente o bom desempenho da rede e

dos servigos prestados ao cliente;
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2.2.2. A gestao do trafego inclui:

a) Supervisdo da rede: monitorizagao e leitura constante do estado atual da rede;
b) Concretizacao de agdes para protegao da sua rede, sempre que tal se justificar;

2.2.3. Principios gerais a serem adotados por ambos os Operadores:

a) Os relatérios de avarias deveréo ser utilizados no estudo e implementagdo de medidas
a adotar na gestao da rede, com o intuito de melhorar o seu desempenho;

b) Identificar e reduzir o mais proximo da fonte possivel, falhas de comunicagéo;

c) Evitar o congestionamento dos comutadores através da prevencido atempada de tais
situagdes.

2.2.4. Responsabilidades da gestao de trafego

A MEO e o OPS devem assumir as seguintes responsabilidades:

a) Monitorizar o estado e performance da sua rede em tempo real, incluindo a recolha e
analise de dados relevantes, bem como a preparagao de relatérios;

b) Coordenar agbes e cooperar com a gestdo da rede do outro operador em matéria de
gestao de trafego e restabelecimento de servicos;

c) Evitar que os seus clientes realizem grandes volumes de trafego sem prévia informagao;

d) Detetar e notificar a outra Parte de problemas inesperados;

e) Acordar sobre a investigacao e detegao de razdes implicitas na origem de avarias;

f) Trocar a informagéo relativa a gestdo de trafego, de acordo com o numero 16.1 da
presente Oferta de Referéncia de Interligagao;

A MEO e o OPS tém o direito de proteger a sua rede agindo em consonancia para tal.
2.3. Gestao de avarias

2.3.1. Introdugao

Esta seccdo descreve os principais processos a adotar com vista a garantir os indices de
qualidade desejados.

2.3.2. Aspetos principais no processo de tratamento de avarias:

a) Terminologia utilizada;

b) Principios e processos subjacentes ao aparecimento de situagdes de avaria;
c) Diagrama ilustrativo do processo de gestao de avarias;

d) Processos a adotar quando é necessario aceder a instalagdes da outra Parte.

2.3.3. Terminologia

2.3.3.1. Classificagao de avarias

Avaria de Rede: qualquer falha detetada na rede, que condicione o trafego entre os dois
operadores, exceto avaria de circuitos, a qual sera tratada no ambito da ORCA ou ORCE.
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2.3.3.2. Participagao de avarias

Com o objetivo de possibilitar uma completa identificacdo e interpretagdo das situagdes
ocorridas, existem 4 termos que necessitam de ser identificados:

a)

2.3.4.

A MEO e o OPS poderao receber ou enviar a outra “comunicac¢ao de avaria” utilizando
0s seguintes termos:

Avaria pré-ativa - Falha com origem na sua rede. Apds detetada devera ser
comunicada a outra Parte.

Avaria reativa - Avaria com origem na rede do outro Operador.
Proprietario de avaria - Responsavel pela avaria.

Proprietario do problema - Parte que deteta a avaria, mas esta
isento de qualquer responsabilidade.

Apods a detecdo da avaria e envio da comunicagdo por uma das Partes, devera ser
atingido um consenso sobre qual das Partes tera responsabilidades sobre a situagao
ocorrida.

Parte que efetua a Parte que recebe a
comunicagéao da comunicagéao da
avaria avaria
. . Comunicagéo de Comunicagéao de
Proprietario da Avaria . L . X
avaria Pro-ativa avaria Reativa
e Comunicagéo de Comunicagéo de
Proprietario do Problema : G . Gao
avaria Reativa Avaria Pré-ativa

Ponto de contacto

A MEO e o OPS estéo obrigados a disponibilizar um servigo de atendimento de 24 horas, para
comunicagao de avarias (24 h/dia, 7 dias p/semana, 365 dias p/ano).

2.3.5.

Tempos de reparagao

A MEO e o OPS reconhecem que uma avaria tem:

2.3.6.

Inicio - quando uma das Partes recebe a participagao da avaria.

Fim - quando o proprietario da avaria informa o proprietario do problema que a avaria foi
resolvida.

Tratamento de avarias

Cada uma das Partes tem a responsabilidade de manter a outra Parte informada dos
acontecimentos que interferem diretamente com os seus servigos.

A MEO e o OPS comprometem-se a garantir que os niveis de qualidade pré-definidos séo
restabelecidos.
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Todas as comunicagdes de avarias, que afetam servigos de interligagdo, serdo encaminhadas
via “Centros de Atendimento”.

A MEO e o OPS deverao disponibilizar informacgao suficiente que conduza ao facil diagnéstico e
restabelecimento da avaria.

A informagéo sera transmitida via telefone, sendo atribuido um n.° de referéncia a cada
participagao (n.° avaria).

Se forem efetuadas reparagdes provisoérias, a outra Parte devera ser informada de tal, bem como
do intervalo de tempo para o restabelecimento do servigo e possiveis limitagoes.

2.3.7. Prioridades

A MEO e o OPS deverao utilizar a seguinte ordem de prioridades na resolugéo das avarias:

Prioridade Tipo de avaria

Perda total ou parcial de Acesso, de
1 - Afetagéo do Servigo (AS) determinado grupo de numeracéo pertencente a
uma das partes.

Qualquer outra falha, que néo esteja inserida na

2 - Nao Afetacéo do Servigo (NAS) categoria 1

As avarias de prioridade 2 s6 serdo solucionadas no horario normal de funcionamento.

2.3.8. Detecdo e resolugao de avarias

Antes de ser efetuada qualquer participagdo de avaria, o Proprietario do Problema devera
certificar-se de que esta realmente existe e que todo o esforgo foi feito para demonstrar que a
avaria ndo reside na sua rede.

Caso se venha a verificar que a causa da avaria é imputavel ao Proprietario do Problema, o outro
OPS tera o direito de se fazer ressarcir dos custos que eventualmente ocorram na tentativa de
resolugado dessa mesma avaria.

Se uma avaria detetada realmente existe, a participagdo de avaria sera encaminhada para o
centro de atendimento da outra Parte.

A Parte recetora da participacéo, deverd levar a cabo um diagnéstico por forma a detetar qual a
causa da mesma.

O proprietario da avaria é responsavel pela resolugdo da mesma.

O proprietario do problema é responsavel por monitorizar o restabelecimento da qualidade de
servigo e comunicar eventuais alteragdes da mesma.

Apos o primeiro contacto entre centros de atendimento, as equipas responsaveis pelos centros
operacionais, de cada uma das Partes, poderao trabalhar diretamente, por forma a solucionar o
problema, sem passarem pelos centros de atendimento. Contudo as equipas ficam responsaveis
por informar os respetivos centros de atendimento da evolugéo da situagao.
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Quando uma das Partes soluciona uma avaria, envia um pedido de confirmagdo de avaria
reparada a outra Parte, sendo o tempo de duragao da avaria temporariamente suspenso.

Sera pedido ao proprietario do problema para confirmar o estado de “avaria reparada” e se se
considerar necessario, efetuar um teste, no prazo maximo de 60 minutos.

2.3.9. Diagrama representativo do processo de “Tratamento de avarias”

1
PROPRIETARIO DO ! PROPRIETARIO DA ~
PROBLEMA ! AVARIA DESCRICAO
. ' .
1
1
1 i 1 1) Deteco d .
Detegdo da ' Detegéo da ) Detegao t aavaria por
avaria ' avaria uma as partes
' ’ '
) ) yy
1
Participacéo |¢ ' »| Participagéo 2) Participagdo da Avaria
da avaria ! da avaria ao outro OPS
(Reativa) ! (Proé-ativa)
1
1
v ; ' :
3 | 3 < 3) Troca de informaga
. ! . céo
Partiha de |4 —> Partilha de 3 durante o processo de
informacgao : informagao § reparagao da avaria.
! i g
! (a]
' 4
i Pedido de 4) Envio de pedido a
' confirmagao outrg parte para
| de avaria confirmagéo de estado
i reparada de avaria reparada.
A 4
‘ | +
. :
1
S : ¢ 5) Teste e verificacéo de
Verificagdo ' 3 ;
de avaria ; ¢ E avaria reparada.
reparada ! E
i 6 8 6) Processo de
! Fecho de tratamento de avaria,
! participagéo encerrado.
! de avaria
' vy

2.3.10. Acesso a instalagoes da outra Parte

Quando o proprietario da avaria necessita de ter acesso as instalagbes do proprietario do
problema, deverdo cumprir-se com os seguintes procedimentos:

Formalizagdo do pedido de acesso

O proprietario da avaria deve efetuar um pedido prévio ao proprietario do problema, com vista a
obtencgao de autorizagao para aceder as instalagbes deste.
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Impossibilidade de acesso

No caso de impossibilidade de acesso as instalagbes por parte dos trabalhadores do proprietario
da avaria, devido a causa imputavel ao proprietario do problema, o tempo de duragao da avaria
sera suspenso durante o periodo de impossibilidade de acesso.

2.3.11. Escalonamento de avarias
Serao definidos pontos de escalonamento para o tratamento e reparagéo de avarias.

O processo de escalonamento tem inicio quando algum dos requisitos, relativo ao tratamento de
avarias, néo é alcangado.

A MEO e o OPS poderao acordar limites de tempo para os diversos pontos de escalonamento,
no caso de ocorréncia de incidentes especificos.

O processo de escalonamento € iniciado pelo centro de atendimento de avarias, devendo ser
especificado o motivo para o escalonamento da avaria.

Progressao da avaria:

1° Ponto de Escalonamento da MEO:
Atendimento a Linhas de Operadores de Telecomunicagbes
Tel.: 800 20 11 55

Os contactos de outros pontos de escalonamento seréo definidos caso a caso, com cada um dos
OPS.

2.3.12. Troca de informacao

Na interligacdo, a MEO e o OPS obrigam-se a trocar, mensalmente, informacao referente as
perdas verificadas nos feixes de interligacdo (na 3 semana do més n+1, dados referentes ao
més n).

2.4. Planeamento e Manutengao

Salvo condi¢des excecionais devidamente fundamentadas, tendo sempre em consideragéo a
necessidade de restabelecimento do servico aos clientes no menor prazo possivel, e sem
prejuizo para a execucgdo de todas as agdes que permitam minimizar impactos adversos a nivel
da qualidade de servigo e da capacidade de expansao da oferta de servigos aos clientes,
qualquer das Partes comunicara previamente a outra interrupgdes ou suspensdes temporarias
de servigco decorrentes de agdes previsiveis a realizar no &mbito da manutencéo da sua rede,
independentemente da duracédo das acgbes a realizar. A Parte em causa providenciara esta
informagdo de aviso prévio, bem como as correspondentes justificagbes, com a maior
antecedéncia que |he seja operacionalmente possivel e tendo em atengdo a minimizagédo da
afetagao do servigo prestado pela outra Parte.
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2.5. Fronteiras de responsabilidade no caso de circuitos para

interligagao fornecidos por terceiros

Cada OPS é responsavel pelo dimensionamento e suporte dos custos relativos aos Circuitos
para Interligagéo instalados para o transporte de trafego da sua responsabilidade, bem como
pela qualidade do servigo de interligagao que presta.

O OPS pode optar por fornecer Circuitos para Interligagao, recorrendo a meios proprios ou a
meios fornecidos por terceiros, devidamente habilitados para o efeito.

Qualquer que seja a forma escolhida, o OPS é o unico responsavel, perante a MEO, pela correta
instalacado, gestéo, operagdo e manutencao dos circuitos.

A figura seguinte ilustra as fronteiras de responsabilidade entre os varios intervenientes:

MEO pede responsabilidade ao OPS, sobre qualidade de servigo do trafego de interligacdo

OPS, pede responsabilidade a MEO  OPS, pede responsabilidade ao OPS,
sobre componentes de suporte, i lsobre servigo de circuitos alugados
SA

circuitos alugados e coinstalagdo

MEO opP OPS

>« >« °

Comutador DDF COMPONENTES

MEO MEO DE SUPORTE
1
\ Circuitos para
DDF DDF do

_
E | interligagdo de trafego
o ! Intermédio OPS, do OPS
= B
c
o
] : Rede circuitos DDF
L_J Nx64Kbps
MEO MEO CIRCUITOS
N x 64 ALUGADOS
Kbps

No caso de avaria imputavel ao operador coinstalado, a MEO n&o tera qualquer tipo de
responsabilidade no ambito da sua relagéo bilateral com o operador proprietario do trafego. Esta
situacdo resultara numa responsabilizacdo do operador coinstalado perante o proprietario do
trafego.
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3. APENDICE

3.1. Formulario de Implementacgao ou alteragao de Tarifas

Referéncia do OPS :

IDENTIFICAGAO DO OPS

Contacto :

Telefone :

DADOS DO PEDIDO

Pedido / Alteragdo N.° :

Tarifa Modulaciao
Tipo de pedido Prego por
. Data Preco Tempo Minuto
(novo, Prefixo | pietivo | Inicial incluido | apés o
alteragao, no Preco tempo Horaria | Semanal
cancelamento) (4casas | |nicial em | Inicial (4
decimais) | segundos) | casas
decimais)
Tarifagdo ao segundo apés o tempo inicial
A todos os pregos acresce o IVA, a taxa legal em vigor
Assinatura Data
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