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ANEXO 12

Procedimentos de Operacéao, Manutencéao e Gestao
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1. INTRODUCAO

O presente Anexo estabelece os procedimentos a adoptar nos processos de operacao,
manutencdo e gestdo dos servigos prestados no ambito da Oferta de Acesso ao Lacete Local,
a saber:

Servicos de acesso ao lacete local;
Servicos de co-instalacao;
Servicos de entrega de sinal.

Constituem, designadamente, objectivos do presente Anexo, a delimitacdo de
responsabilidades nos diferentes elementos componentes da rede, o planeamento e previsao,
0 estabelecimento de niveis de qualidade de servi¢co e os procedimentos associados a gestao
de avarias e ao planeamento de trabalhos na rede.
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2. DELIMITACAO DE RESPONSABILIDADES

As responsabilidades estabelecidas em funcdo das duas modalidades da oferta de acesso ao
lacete local séo:

2.1 Acesso completo

Equipamento
Concentracao

Eqg. do { Equipamento
oov/ | | INT RP i Comutador HDF OOL
Local

Cliente

Rede do cliente

] ] ]
] ] ]
| | |
Responsabilidades | 0oL | PTC | PTC 0oL
| | |
1 1 1
] ] ]
2.2 Acesso Partilhado
' ' ' Equipamento '
| Eq. | Dy Concentragéo :
1 1 1 REC H 1
: ooL [ ] ! b Comutador L Equipamento
----- ATt SP ; ; RP |~ Local HDF oOoL
1 1 1 1
| PETq(': | | | |
: . : : Rl : J
| | | | |
) 1 ) ) )
I : | | : SP
1 1 1 1 1
E Rede do cliente E Rede de acesso E E
|
____________ S O SR S
1 1 1 1
1 1 1 1
Responsabilidades |, PTC* } OoL X PTC ' PTC 0oL
| : | |
| ] | |
) ) )

(*) a responsabilidade da PT Comunicag8es termina na primeira tomada da rede de cliente

INT - Interface (Ponto de Terminacéo de Rede) sp - Splitter
RP - Repartidor Principal HDF - Handover Distribution Frame
REC . . ~ -
- Repartidor do Equipamento de Concentragdo ... - aplicavel no acesso ao sub-lacete
RI - Repartidor Intermédio
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3. PLANEAMENTO E PREVISOES

3.1 Principios Gerais

Por forma a garantir um correcto planeamento e uma optimizacdo dos recursos da PT
Comunicacdes, necessarios a evolucdo da Oferta de Lacete Local, o OOL obriga-se a
apresentar um plano de previsbes de procura de lacetes locais, nas duas modalidades
previstas nesta oferta, bem como de previsbes de requisitos de co-instalacdo e de
transporte de sinal.

A informacédo a ser fornecida a PT Comunicacfes sera tratada como confidencial e sera
utilizada apenas para os fins a que se destina.

BN

A PT Comunicacles reserva-se o0 direito de, em qualquer altura, poder apresentar a
Autoridade Nacional de Comunicacdes, questdes relativas a procura apresentada pelo
OOL, ao seu grau de adequacdo e a sua relacdo com a viabilidade da PT Comunicagbes
poder implementar essa procura.

O plano devera cobrir um periodo de um ano e seguir a metodologia apresentada no ponto
seguinte.

3.2 Metodologia

Até ao ultimo dia do semestre N, o OOL disponibilizard @ PT Comunica¢des um plano de
previsdo da procura referente aos semestres N+2 e N+3., onde serdo indicados,
nomeadamente:

- Areas de central da PT Comunicacdes onde prevé solicitar as ofertas de acesso
desagregado ao lacete local, co-instalagéo fisica e transporte de sinal;

- Quantidade de Lacetes locais na modalidade de Acesso Completo, por zona de
central da PT Comunicacoes;

- Quantidade de Lacetes locais na modalidade de Acesso Partilhado, por zona de
central da PT Comunicacoes;

- Areas de central da PT Comunicacdes onde prevé solicitar as ofertas de co-
instalacdo fisica e de transporte de sinal, bem como as respectivas modalidades
e quantidade de médulos e de cabos de ligagao ao repartidor principal.

As previsdes referentes ao semestre N+3 sdo meramente indicativas.
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4. FORNECIMENTO
4.1 Indicadores

Pretende-se aferir o tempo de fornecimento ou de resposta, desde a recepcéo, por parte da PT
Comunicacdes a um pedido valido enviado pelo OOL, até a disponibilizacao da infra-estrutura
ou da informacg&o solicitada.

Com este objectivo séo considerados dois tipos de indicadores:

e Prazo de Fornecimento
e Prazo de Resposta

O primeiro, Prazo de Fornecimento, sera aplicado aos seguintes servicos:

e Acesso ao lacete local / Modalidade acesso completo;

e Acesso ao lacete local / Modalidade de acesso partilhado;
e Servico de co-Instalacao fisica em espago interior;

e Servico de co-instalacdo para ligacao radio por FH;

e Servico de entrega de sinal ao OOL,;

e Ligacgédo entre o Rl da PT Comunicagdes e o repartidor fronteira com o OOL no caso
de co-instalacdo de equipamento em terreno adjacente;

¢ Desinstalacéo;
e Transferéncia (acesso partilhado a completo);
e Transferéncia de lacete entre OOL.

O segundo, Prazo de Resposta, sera aplicado aos seguintes pedidos de informacao:

¢ Pedido de Informacao sobre oferta do lacete local;
¢ Pedido de Informacao sobre viabilidade de co-instalagéo;

¢ Pedido de Informacéao para elaboracéo, pelo OOL, de projectos radioeléctricos e de
construcao civil,

¢ Pedido de analise e verificacdo de projecto radioeléctrico e/ou de construcao civil,
e Pedido de informacgé&o sobre SdO (orgamento ou custos);
e Aprovacao das caracteristicas de HDF a instalar pelo OOL..
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4.2 Objectivos
4.2.1 Servico de acesso ao lacete local
De acordo com 0 anexo 7
Indicadores para Lacetes Activos Acesso Completo Ocorréncia

Verificagdo de dados do

1 hora Util com SI ORALL®

cliente e elegibilidade do 5 dias tteis sem S| ORALL® 95%
Prazo de Resposta lacete local
Ensaios e testes 4 dias uteis 95%
Confirmacdo imediata da conclusdo da desagregac : . .
(lacetes activos) através de uma chamada para U 30 mln(;,l'[OS corrldo§ apos a 95%
. : esagregacao
numero gratuito
Informagé&o da conclusdo 1 d!a util com SIORALL ou 95%
2 dias uteis sem SI ORALL
Sem Portabilidade 7 dias Uteis 95%
Prazo de fornecimento Com Portabilidade janela de portabilidade 95%
agendada
L Sem Portabilidade 7 dias Uteis 95%
Prazo de transferéncia —nela abilidad 959
AP a AC Com Portabilidade janela de portabiiidade 0
agendada
Prazo de transferéncia entre OOL data de agendamento,
solicitada pelo OOL com um 95%
minimo de 5 du de
antecedéncia
Prazo de desinstalacdo 7 dias Uteis 95%
W Acrescem 2 dias Uteis no caso de serem solicitados resultados de histérico de testes
Indicadores para Lacetes ndo Activos Acesso Completo Ocorréncia
Verificagdo de dados do
cliente e elegibilidade do 4 dias uteis com S| ORALL 95%
Prazo de Resposta lacete local, analise do 5 dias uteis sem SI ORALL
lacete e agendamento
Ensaios e testes 4 dias uteis 95%
Imediata (através de
telefonema), com
Informacéo da concluséo conflrma(;a_o f(,Jr.maI no 95%
prazo de 1 dia util com Sl
ORALL ou 2 dias uteis sem
SI ORALL
Prazo de intervencdo no lacete (com testes) 3w /11® dias Gteis 95%
Prazo de instalacdo e fornecimento (com testes) 7 dias Gteis 95%
Prazo de instalac&o e fornecimento (sem testes) 10% /189 dias Uteis 95%
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Indicadores para Lacetes ndo Activos Acesso Completo Ocorréncia
Prazo de desinstalacao 7 dias Gteis 95%

| acetes nao activos que ndo necessitem de instalacdo de material
@ acetes n&o activos que necessitem de instalacdo de material

Na contabilizacdo dos prazos descritos nesta tabela serdo considerados eventuais atrasos
decorrentes de um pedido da PT Comunicacfes de alteracdo de agendamento para
fornecimento do lacete local que lhe sejam imputaveis.

Para a contagem do prazo de fornecimento/transferéncia de um lacete nao serdo considerados
0S prazos imputaveis ao processo de portabilidade associado.

Na contabilizacdo dos prazos descritos na tabela anterior ndo serdo considerados:

e 0S tempos necessarios para obtencao de licencas/autorizacfes de qualquer tipo;
e 0s atrasos imputaveis ao OOL;
e 0s atrasos imputaveis ao utilizador final.

No caso de lacetes activos com e sem pedido de portabilidade associado em que existe uma
anomalia na desagregacéao do lacete:

i) a contabilizacdo do tempo de interrupcdo do servigco € iniciada quando o OOL
informa a PT Comunicag¢fes da incorrecta desagregacao do lacete;

ii) a contabilizacdo do tempo de interrup¢cdo do servico termina quando a PT
Comunicacdes reporta a resolucéo do problema e OOL confirma essa resolugédo. O
OOL tera um prazo de 30 minutos — idéntico ao da PT Comunicacdes para efectuar
a reparacado — para confirmar que o problema identificado esta resolvido. Caso o
OOL confirme a resolucéo da situacdo dentro do prazo estipulado, a hora de fecho
da interrupcdo do servico devera corresponder ao momento em que a PT
Comunicacgdes fez a comunicacao da resolucdo. Porém, caso o OOL verifique que,
apesar da comunicagdo da PT Comunicacdes, o problema néo foi resolvido e faca
essa comunicagao dentro do prazo estipulado, deve a contabilizacdo do tempo de
interrupcao do servico manter-se, sem qualquer interrupcdo, até que o cliente fique
com servico. Caso o OOL, passado o prazo de 30 minutos, reportar que a situagao
ndo foi resolvida, esta serd tratada como uma avaria normal e ndo como uma
desagregacdo incorrecta, sendo o tempo de interrupcédo do servico contabilizaado
até ao momento em que a PT Comunicagdes reportou a sua resolucao.

iii) Se o reporte da situacao for efectuado pelo OOL decorridos mais de 30 minutos aos
a comunicacdo imediata da conclusdo da desagregacdo por parte da PT
Comunicacdes, esta sera tratada como uma avaria normal e ndo como uma
desagregacéo incorrecta.

No caso de lacetes activos com pedido de portabilidade associado em que a desagregacdo
ndo é efectuada na janela de portabilidade acordada, o procedimento é idéntico ao anterior,
tendo o OOL 30 minutos, apds o final da janela de portabilidade, para comunicar a PT
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Comunicacbes a ndo efectivacdo da desagregacdo. Neste caso, ndo tendo a PT
Comunicacdes desagregado o lacete, ndo existe lugar a comunicacdo, por parte da PT
Comunicacoes, da conclusdo da desagregacéo.

Quando um cliente fica sem servico, incluindo o STF prestado pela PT Comunicacoes,
conseguindo esta empresa, posteriormente, restabelecer o STF e, na parte em que é
responsavel, os restantes servicos, a contabilizacdo do tempo de interrupcdo do servico
deverd ser terminada nesse momento. Nestas situacdes, o lacete ndo foi efectivamente
desagregado, devendo o tempo de fornecimento do lacete continuar a ser contabilizado.

Em cada comunicacdo efectuada entre a PT Comunicacbes e o OOL, nos termos dos
paragrafos anteriores, este fornecera a PT Comunicacdes um n° de referéncia, num formato
definido por esta empresa, a qual informara ainda o OOL dos numeros de telefone a utilizar
nos contactos com a PT Comunicacfes para efeitos de reporte de desagregagdes incorrectas..
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4.2.2 Servico de co - instalacdo fisica em espago interior (em SdO e em regime de
espaco aberto) e em espaco exterior (co-instalacdo de equipamento em terreno
adjacente e co-instalacdo de antenas de Feixes Hertzianos)

Os indicadores para o0s servicos prestados em conformidade com o estabelecido nos anexos 3
e 6 sdo:

Indicadores Dias Uteis | Ocorrencia
(%)
Informagé&o de dados incorrectos 2 100
Informacé&o de recusa de co-instalagéo 5 100
Informacgé&o sobre a existéncia de condi¢des
. ~ 4 100
de co-instalagéo
Informacéo especifica para a elaboracdo do
Prazos de | gnte_projecto 10 100
Resposta Andlise da pré-encomenda no caso de co- 15 100
instalacdo em espaco exterior
ISrE%rmagao para orcamento da construcdo da 10 100
Informacé&o sobre custo especifico e custos
. 10 100
comuns quando a SdO se encontra concluida
Aprovacao pela PT Comunicacdes das 5 100
caracteristicas do HDF a instalar pelo OOL
Sdo 80 100
Médulos com divisdo metalica em rede em
SdO existente 30 100
Modulqs sem divisdo metédlica em rede em 20 100
SdO existente
Mdbdulos em regime de espaco aberto 20 100
Co-instalacao para ligacdo radio por Feixes
Hertzianos (inclui transporte de sinal para 40 100
ligacao radio por Feixes Hertzianos)
Prazos de Transporte de sinal para ligacdo radio por 15 100
Fornecimento | Feixes Hertzianos
@ Ligacao entre o repartidor intermédio da PT
Comunicacdes e o repartidor fronteira com o 30 100
OOL no caso da co-instalacdo de
eguipamento em terreno adjacente
Ampliagdo de cabo interno @
(100 pares) 12 100
Fornecimento de cabo externo
(300/600 pares) 40 100
Ampliacdo de cabo externo
(300/600 pares) 11 100
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Notas:

@ sempre que esteja envolvida a resolucdo de um constrangimento relativo a saturacéo de repartidor,
de capacidade do sistema de energia ou de espaco fisico, os prazos de fornecimento indicados seréo
acrescidos dos prazos previstos para a resolucdo do respectivo constrangimento e contabilizar-se-ao
desde a data de recepcdo, pela PT Comunicac8es, do valor dos trabalhos a suportar pelo OOL, em
conformidade com o nimero 5 do Anexo 6.

@ o prazo associado ao fornecimento de ampliagdo de cabo interno corresponde ao prazo de
fornecimento do modulo de co-instalacdo sempre que sejam encomendados em simultaneo; a contagem
do prazo associado ao fornecimento de ampliagdo de cabo interno tera inicio na data de concluséo do
moédulo para o qual foi encomendada, sempre que a encomenda da ampliagdo ocorra em momeno
posterior a encomenda do médulo e anterior a sua concluséo.

4.2.3. Servigo de entrega de sinal
a) Servico de Circuitos Alugados da PT Comunicacfes
Prazos de acordo com a oferta de circuitos alugados em vigor.

b) Servico de Transporte de Sinal para Ligacdo por Cabo de Fibra Optica

Indicadores Dias Uteis Ocorréncia (%)

Andlise de Modelo
aplicavel e de

Prazo de Resposta viabilidade de 3 100
utiizacgo de CVP
PTC
C_alxa de Operadores 37 100

, a instalar

Prazos de fornecimento -
Caixa de Operadores
Iy . 12 100
ja funcional

4.3 Exclusodes

Na quantificacdo de todos os prazos acima referidos estdo excluidos os atrasos que nédo
sejam exclusivamente imputaveis a PT Comunicacdes, tais como 0s atrasos imputaveis ao
OOL, ao utilizador final ou a outras entidades fora do controlo da PT Comunicagdes, tais como
os decorrentes da obtencdo de licencas/autorizacbes de qualquer tipo nomeadamente as
licencas camardérias.
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5. NiVEIS DE QUALIDADE DE SERVICO
Para efeito da presente Oferta de Referéncia sdo definidos os seguintes Indicadores de
Qualidade de Servico:

5.1 Rede de Acesso

5.1.1 1QSL1 - Prazo de reparacdo do lacete
a) Definicao

Tempo, em horas Uteis, que decorre entre 0 momento em que € comunicada a
ocorréncia de uma avaria valida e o restabelecimento completo do servigo.

Nas reparacdes de avarias agendadas com o OOL a origem de contagem do tempo
sera a data/hora de agendamento.

Para este indicador ndo serdo contabilizados os tempos imputéveis ao cliente/OOL,
designados por “pendéncia de cliente”.

Serdo excluidas deste indicador as avarias cujas causas sejam imputaveis ao
cliente/OOL.

b) Apresentacdo dos resultados
Indicador a recolher:
Tempo médio de reparacédo de avarias no lacete local
Este indicador refere-se a 90% das melhores observagfes ocorridas no periodo em
referéncia.
Este indicador sera calculado trimestralmente.
5.1.2 IQSL2 - Disponibilidade do lacete local
a) Definicédo

Percentagem de horas disponiveis (em condi¢des de funcionamento) relativamente ao
namero potencial de horas de servico do parque médio Lacetes Locais alugados.

Entende-se por horas disponiveis a diferenca entre o nimero potencial de horas do
parque médio e o somatdrio do tempo de resolucdo de avarias, no periodo em
referéncia .

Entende-se por parque médio a média simples dos Lacetes Locais alugados no
periodo em referéncia.
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b) Apresentacado dos resultados
Indicador a recolher:
Grau de disponibilidade do lacete local

Este indicador ser& calculado trimestralmente utilizando a seguinte formula:

(Nomero total de horas disponiveis do parque de lacetes durante um
trimestre)/(NUumero potencial de horas do servico do parque médio de lacetes durante
um trimestre)

5.2 Servico de Transporte de Sinal para Ligac&o por Cabo de Fibra Optica e Servico de
Transporte de Sinal para Ligacao Radio por Feixe Hertziano
5.2.11QSL3 e IQSL5 - Prazo de reparacao
a) Definicéo

Tempo, em horas totais, que decorre entre 0 momento em que é comunicada a
ocorréncia de uma avaria valida e o restabelecimento completo do servico.

Nas reparacdes de avarias agendadas com o OOL a origem de contagem do tempo
sera a data/hora de agendamento.

Para estes indicadores ndo serdo contabilizados os tempos imputaveis ao OOL,
designados por “pendéncia de cliente”.

Serdo excluidas destes indicadores as avarias cujas causas sejam imputaveis ao
OOL.

b) Apresentacao dos resultados
Indicadores a recolher:
Tempo medio de reparagdo de avarias no servico de transporte de sinal para
ligacdo por Cabo de Fibra Optica e tempo médio de reparagdo de avarias no

servico de transporte de sinal para ligacéo radio por Feixe Hertziano

Estes indicadores refere-se a 95% das melhores observacfes ocorridas no periodo
em referéncia.

Estes indicadores serao calculados trimestralmente.

5.2.21QSL4 e IQSL6 - Disponibilidade do Servigo

a) Definicdo
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Percentagem de horas disponiveis (em condi¢des de funcionamento).
Entende-se por horas disponiveis a diferenca entre o nimero potencial de horas do
servigo e 0 somatorio do tempo de resolugéo de avarias, no periodo em referéncia .

b) Apresentacao dos resultados
Indicadores a recolher:
Grau de disponibilidade do Servico de Transporte de Sinal para Ligagdo por
Cabo de Fibra Optica e grau de disponibilidade do Servico de Transporte de
Sinal para Ligacdo Radio por Feixe Hertziano

Estes indicadores serao calculados trimestralmente utilizando a seguinte férmula:

(Nomero total de horas disponiveis do servico durante um trimestre)/(NUmero
potencial de horas do servi¢co durante um trimestre).

5.3 OBJECTIVOS

a) Servico de acesso ao lacete local ( Completo)

Indicadores Objectivo Ocorréncia (%)
IQSL1 - Prazo de reparacao 10 h.u. 90
IQSL2 - Disponibilidade do lacete 99,5 % -

b) Servico de Transporte de Sinal para Ligac&o por Cabo de Fibra Optica

Indicadores Objectivo Ocorréncia (%)
IQSL3 - Prazo de reparacao 6 horas 95
IQSL4 - Disponibilidade do servico 99,90 % -

c) Servico de Transporte de Sinal para Ligacdo por Feixe Hertziano

Indicadores Objectivo Ocorréncia (%)
IQSL5 - Prazo de reparacdo 6 horas 95
IQSL6 - Disponibilidade do servi¢o 99,90 % -
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6. PARAMETROS, NIVEIS E OBJECTIVOS DE QUALIDADE DE SERVICO ASSOCIADOS A
LACETES PARTILHADOS

No caso de desagregactes de lacetes partilhados, aplicam-se aos OOL os parametros, niveis
e objectivos de qualidade de servico correspondentes aos definidos para a PT Comunicacoes,
nomeadamente os associados a falhas e interrup¢des de servico..
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7. GESTAO DE AVARIAS

7.1 Introducéo

Esta seccdo descreve o0s principais processos a adoptar com vista ao restabelecimento dos
servicos.

No processo de gestdo de avarias deverdo ser considerados:

a) Os principios e processos subjacentes ao aparecimento de situagdes de avaria,;
b) O diagrama ilustrativo do processo de gestao de avarias.

7.2 Principios

Para efeitos deste Anexo, séo consideradas avarias validas todas as avarias que preencham os
requisitos constantes dos pontos 6.2.1 a 6.2.3, do presente Anexo.

No caso de avarias do tipo I, e para além dos requisitos referidos no paragrafo anterior, a avaria
s6 é considerada valida ap6s entrega, pelo OOL, do documento que constitui Apéndice ao
presente Anexo, devido e totalmente preenchido.

7.2.1 Classificacdo de avarias

a) Avaria Tipo I: falha ocorrida entre a rede do cliente e o HDF,;

b) Avaria Tipo Il: falha ocorrida entre o RP e o HDF;

c) Avaria Tipo lll: falha ocorrida dentro da rede de acesso, que resulta em avarias em
multiplos lacetes locais;

d) Avaria Tipo IV: falha ocorrida entre o repartidor éptico e a caixa de junta de fibra éptica
situada na camara de transferéncia multioperador;

e) Avaria Tipo V: falha ocorrida entre o ponto de fronteira no moédulo do OOL e o ponto de
entrega do sinal para ligacéo radio por FH;

f) Avaria Tipo VI: falha ocorrida a nivel do(s) “splitter(s)” (incluindo a ligacdo entre o
“splitter” de central e o HDF).

7.2.2 Comunicacao das Avarias

A PT Comunicacdes e o OOL estdo obrigados a disponibilizar um servico de
atendimento permanente, para comunicacdo de avarias que funciona 24 horas por dia,
7 dias por semana, 365 dias por ano.

7.2.3 Participacédo de Avarias

Na participacéo de avarias poderao ser utilizados os seguintes conceitos:

Proprietério de Avaria - Responsavel pela avaria.

Proprietario do Problema - Entidade que detecta a avaria mas esta
isenta de qualquer responsabilidade.
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7.2.4 Prazos de Reparacéao

a) Avarias TipolaV

Para efeitos deste anexo, considera-se que uma avaria tem:
Inicio — a partir do momento da respectiva participacao pelo OOL.

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

A PT Comunicacfes aceita a notificacdo de qualquer avaria, por parte do OOL, tida por
existente, sem prejuizo para a sua nao consideragéo posterior, desde que devidamente
fundamentada.

O Prazo de reparacgédo € o periodo que decorre entre o inicio e o fim da avaria, excluido
0 tempo da responsabilidade do OOL ou do Cliente e desde que se constate que a
avaria é da inteira responsabilidade da PT Comunicacdes.

O conceito de tempo de reparagdo sO é aplicavel a PT Comunica¢fes se a avaria for
da sua responsabilidade.

Para efeitos da contagem do prazo de reparacao, s6 sdo consideradas as horas
normais de trabalho, das 8:30: as 12:30 e das 14:00 as 18:00.

Excepcionalmente o prazo de reparagdo de avarias podera estender-se para além do
periodo normal de trabalho. Em tais casos o OOL deverd providenciar a necessaria
cooperacado a PT Comunicacdes.

b) Avarias Tipo VI
Em caso de deteccdo de anomalia, quer por parte da PTC quer por parte do OOL, que
afecte o STF da PT Comunicactes, deve o OOL disponibilizar-se de imediato para

efectuar testes conjuntos e deve proceder a resolugdo da avaria, caso esta lhe seja
imputavel, no prazo mais curto possivel.

7.3 Processo de Tratamento de Avarias

7.3.1 Deteccéo e Participacdo de Avarias

7.3.1.1 A PT Comunicac¢des e o OOL deverdo manter-se reciprocamente informados
sobre os factos que possam interferir com os servigos prestados pelo outro.

7.3.1.2 Antes de ser efectuada qualquer participacdo de avaria, o proprietario do
problema devera certificar-se de que esta realmente existe e que todo o esforco foi
feito para demonstrar que a avaria néo reside na sua rede.
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7.3.1.3 Se uma avaria detectada realmente existe, a participacdo de avaria sera
encaminhada para o Centro de Atendimento (CA) da PT Comunicac¢des ou do OOL.

7.3.1.4 A PT Comunicag¢fes disponibiliza um numero de telefone para acesso ao
seu Centro de Atendimento de Operadores e Prestadores, no caso 800201155.

7.3.1.5 O OOL devera disponibilizar informagéo suficiente que conduza a facil
deteccdo e diagnéstico da avaria.

Nas avarias de Tipo |, o OOL enviara, obrigatoriamente, o documento que constitui
0 Apéndice ao presente Anexo, devido e totalmente preenchido.

A informacao serd transmitida via fax ou via electrénica, sendo atribuido um n.° de
referéncia a cada participacdo (n.° avaria).

7.3.1.6 Se tiverem sido efectuadas reparacdes provisérias, a outra parte devera ser
informada de tal, bem como do intervalo de tempo para o restabelecimento do
servigo, e possiveis limitacdes.

7.3.2 Resolucéo de Avarias

7.3.2.1 A PT Comunicacdes e o OOL comprometem-se a garantir que o servico
sera restabelecido de acordo com a situacgao inicial.

7.3.2.2 O receptor da participagdo devera levar a cabo um diagndstico por forma a
detectar qual a causa da mesma.

7.3.2.3 Caso se venha a verificar que a causa da avaria é imputavel ao OOL, a PT
Comunicacdes tera o direito de se fazer ressarcir de todos os custos em que
eventualmente venha a incorrer na tentativa de resolucdo dessa mesma avaria.

7.3.2.4 O proprietario da avaria é responsavel pela resolucdo da mesma.
O proprietario do problema é responsavel por monitorizar o restabelecimento da
gualidade de servigco e comunicar eventuais alteracfes da mesma.

7.3.2.5 ApOs o primeiro contacto entre centros de atendimento, as equipas
responsaveis pelos centros operacionais da PT Comunicacdes e do OOL poderéo
trabalhar directamente, por forma a solucionar o problema, sem passarem pelos CA.
Contudo, as equipas ficam responsaveis por informar os respectivos CA da
evolucédo da situacgéao.

7.3.2.6 Quando o proprietario da avaria soluciona a avaria, envia um pedido de
confirmacao de avaria reparada ao proprietario do problema.
7.4 Acesso as instalages do OOL/cliente
7.4.1 Quando a PT Comunicacdes necessite de ter acesso as instalacbes do

OOL/Cliente, para resolucdo da avaria detectada, devera solicitar autorizacéo para
o efeito.
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7.4.2 Quando a avaria se localizar nas instalagdes do cliente final, a PT Comunicacdes
reserva-se o direito de o contactar directamente para efeitos de obtencdo da
autorizacao referida no paragrafo anterior.

7.4.3 No caso de impossibilidade de acesso as instalagdes do OOL/Cliente, por motivo
que |Ihe seja imputavel, o tempo de duracdo da avaria sera suspenso pelo periodo
em que se verificar aquela impossibilidade.
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7.5 Diagrama representativo do processo de “Tratamento de Avarias”
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7.6 Planeamento de Trabalhos na Rede
7.6.1 Introducéo

Neste ponto descreve-se designadamente o0 processo associado aos trabalhos
planeados e a forma de troca de informacé&o entre a PT Comunica¢des e o OOL.

A PT Comunicacdes deverd reportar, com doze meses de antecedéncia, todo o
trabalho planeado que possa afectar a qualidade ou desempenho do servico prestado
ao OOL.

Salvo condicbes excepcionais devidamente fundamentadas, tendo sempre em
consideracdo a necessidade de restabelecimento do servico aos clientes no menor
prazo possivel, e sem prejuizo para a execucdo de todas as ac¢bes que permitam
minimizar impactos adversos a nivel da qualidade de servico e da capacidade de
expansao da oferta de servicos aos clientes, a PT Comunicacbes e o OOL deverdo
comunicar previamente interrup¢cdes ou suspensdes tempordrias de servico
decorrentes de acc¢les previsiveis a realizar no ambito da manutengéo da sua rede,
independentemente da duracdo das accbes a realizar. O operador em causa
providenciarqd esta informacdo de aviso prévio, bem como as correspondentes
justificagBes, com a maior antecedéncia que |Ihe seja operacionalmente possivel e
tendo em atencdo a minimizacdo da afectacdo do servico prestado pelo outro
operador.

Todas as comunicacgles relativas aos trabalhos planeados serdo efectuadas para os
respectivos Centros de Atendimento de Avarias.
7.6.2 Descricéo

Um trabalho planeado é qualquer actividade programada e calendarizada que possa
eventualmente vir a afectar os servicos pelo OOL ou pela PT Comunicacoes.

A PT Comunicacdes reserva-se o direito de proceder a execugao do trabalho planeado
de acordo com a calendarizacdo efectuada, independentemente do acordo do OOL.

Contudo, a PT Comunicacdes desenvolvera os seus melhores esforcos no sentido de
minimizar interrupc¢des que possam afectar os servigos prestados ao OOL.

A PT Comunicacdes avisara, sempre gque possivel, com uma antecedéncia de 5 dias
Uteis qualquer trabalho planeado.

Nota final: os procedimentos e os principios descritos neste Anexo aplicam-se também ao
fornecimento de sub-lacetes locais, sempre que a sua disponibilizacdo seja tecnicamente
viavel, e ndo ponha em causa a integridade da rede.
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Anexo A

Valores de referéncia do Par (medidos pelo OOL e correspondentes as caracteristicas
existentes quando da sua disponibilizacdo pela PT Comunicactes)

AB AT BT

VDC (volt)
VAC (volt)
ISOL (KQ)

Cap. (uF)

Valores medidos pelo OOL entregues na participacdo da anomalia.

AB * AT * BT *

VDC (volt)
VAC (volt)
ISOL (KQ)

Cap. (uF)

e Estas colunas destinam-se a assinalar as medidas consideradas anémalas.

Equipamento Frequéncia de Atenuacgéo Impedéancia
/tecnologia referéncia caracteristica
RDIS AB 40 KHz
HDSL 150 KHz
ADSL 300 KHz
SDSL/SHDSL 150 KHz ou 200 KHz
Equipamento Gama de frequéncias Ruido na banda do
/tecnologia Servico
RDIS AB 1 KHz — 50 KHz
HDSL 4,9 KHz — 292 KHz
ADSL 20 KHz - 1,1 MHz
SDSL/SHDSL 0 KHz — 387 KHz
- Distancia ao corte ou & anomalia: Metros

- Classificagdo da Avaria: TIPO ____

- Descricdo da anomalia:
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