Anexo | - Parametros de qualidade dos servigos de comunicacgoes electrdnicas, sugeridos pela
ANACOM tendo em vista a definicéo por parte dos operadores de niveis de qualidade a incluir nos
contratos de adesdo

a) Tempo maximo de admissdo ao servico, medido em dias de calendario/horas consecutivas, que
decorre desde 0 momento em que é efectuado pelo cliente um pedido valido de adesdo ao servico até a
efectiva disponibilizagdo do mesmo. S8o de considerar também os tempos maximos de admissdo ao
servico nos casos de alteragdo de modalidades/funcionalidades do servico, de alteragdo de morada por
parte do cliente ou da instalacdo de servicos adicionais.

O prazo de fornecimento deve ser considerado, desde a data da recepcdo do pedido pela empresa
prestadora, ou desde a data da recepcéo de pedidos de alteragGes/adendas a acordos ja celebrados.

b) Tempo méaximo de interrupcdo/suspensdo do servico, tempo mensal maximo de
interrupcao/suspensdo do servico, medido em horas de cada més, que decorre desde 0 momento em que o
cliente ndo tem acesso ao servico até ao restabelecimento do mesmo e cuja responsabilidade seja
imputével a entidade prestadora do servigco ou ao operador de rede de comunicacGes electrénicas em que
0 mesmo se suporta.

Caso no final do més o servigo ainda ndo esteja restabelecido a contagem do tempo terd de novo inicio no
primeiro dia do més seguinte.

c) Tempo méximo de reparacdo de avarias, medido 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 comunicagdes elegiveis no contrato) é participada aos servi¢os da empresa
prestadora do servigo, a que corresponde a criacdo e registo de um numero de participacdo, até ao
restabelecimento completo do servigo.

Por servigos da empresa prestadora, entende-se 0s servigos destinados & participacdo de avarias dos
clientes.

d) Tempo maximo para desligamento/desactivacdo do servico, medido em horas consecutivas, que
decorre desde 0 momento em que é recebido pela empresa prestadora do servigo um pedido valido de
cessacdo do servico até ao efectivo desligamento. Por pedido valido entende-se qualquer pedido
apresentado pelo cliente e devidamente instruido.

e) Tempo méximo de resposta a reclamacdes/pedidos de informacéao do cliente, medido em dias de
calendério contados desde a data de apresentacdo a empresa prestadora de uma reclamacéo/pedido de
informacdo, a que corresponde a criacdo e registo de um nimero de reclamacao, até a data da notificagdo
da decisdo da mesma ao reclamante/data de envio, pela empresa, da resposta ao pedido de informacéo.

f) Garantia minima de velocidades de acesso (aplicavel ao servico Internet)

g) Tempo méximo de satisfacdo de um pedido de portacdo de ndmero, medido como o nimero de
dias Uteis decorridos desde a data de apresentacdo pelo cliente ao prestador receptor de um pedido de
portabilidade e a concretizagdo da mesma.

h) Tempo méaximo de satisfacdo de um pedido de pré-seleccdo, medido como o ndmero de dias Uteis
decorridos desde a data de apresentagdo pelo cliente de um pedido de pré-seleccdo e a efectiva
disponibilizacio da mesma.



