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No presente Anexo sdo apresentados os parametros de qualidade de servico (PQS), os objetivos de
desempenho aplicaveis e as compensagdes por incumprimento dos objetivos associados aos Servigos
Ethernet.

1. Circuitos Ethernet, Ethernet Backhaul e Ethernet CAM e Inter-ilhas

1.1. Parametros de qualidade de servico

1.1.1. PQS1 - Prazo de Instalacao

Tempo, em dias de calendario, que decorre desde a Data de Pedido para a instalagao de um Circuito
até a respetiva Data de Pronto Técnico. Este parametro é avaliado mensalmente de acordo com os
objetivos definidos no nimero 2.1. infra.

Para efeitos de apuramento deste parametro, bem como das respetivas compensagbes ndo se
contabilizam:

i) Ostempos de atraso na instalagao resultantes de motivos nao imputaveis a MEO, nomeadamente,
os tempos de Pendente de Cliente e de Pendentes de Terceiros;

i) As ocorréncias resultantes de eventos classificados como Forga Maior;

iii) Os circuitos com solucdes de securizagcao associadas e Pedidos Nao Razoaveis.

Os atrasos que nao sejam imputaveis a MEO, excetuando as situagdes de Pendente de Cliente, serao
sempre analisados e tratados caso a caso, sendo remetida aos OPS a justificacdo detalhada para o
atraso e toda a documentagao necessaria para comprovar que a responsabilidade nao é imputavel a
MEO.

Ap6s o envio pela MEO da notificacdo de Pendente de Cliente, o OPS tem dois dias Uteis para reclamar
esta pendéncia. Nos casos em que se confirme que o Pendente de Cliente foi indevido, o periodo
indevidamente classificado como Pendente de Cliente deve ser contabilizado no apuramento do PQS1.

No caso deste PQS aplicam-se objetivos de desempenho diferenciados em fungéo das centrais locais
do Circuito, sendo estas classificadas em A e B, em fungao do nivel de servigo oferecido. A lista das
centrais locais A e B encontra-se disponivel em ficheiro no formato Microsoft Excel disponivel na area
de acesso restrito do Portal Wholesale.

A tipificacdo dos Circuitos em fungéo das centrais locais envolvidas é a seguinte:

Tabela 1. Tipificacédo dos circuitos Ethernet

Tipo de Circuito Ethernet | Central Local 1 | Central Local 2

Tipo 1

Tipo 2

o m>| >
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1.1.2. PQS2 - Prazo de Reparacéao de Avarias

Tempo que decorre entre a data/hora em que a MEO receciona uma comunicagao de uma participagao
de avaria valida colocada pelo OPS (inicio da contagem do tempo de reparacgao de avaria) e a data/hora
em que a MEO informa o OPS de que a avaria foi resolvida (fim da contagem do tempo de reparagao
de avaria), deduzido dos periodos de Pendente de Cliente.

O inicio da contagem do tempo de reparagao correspondera a:

e e-mail: data/hora da rececao do e-mail na MEO.
e Telefone: data’hora de registo da participagdo de avaria nos sistemas da MEO, durante a
comunicacao telefénica.

Note-se que, nas situagées em que o OPS reporta uma ou mais participagdes de avaria numa mesma
comunicagao telefénica, o inicio da contagem do tempo de reparagao correspondera a data/hora de
registo de cada uma das participagdes nos sistemas da MEO, a qual serd comunicada ao OPS, na
mesma comunicagao telefonica, juntamente com o nimero de identificagcao da participacao.

O fim da contagem do tempo de reparacao correspondera, sem prejuizo do definido para as situagdes
de reanalise e de redistribuicdo de avarias constantes do procedimento de reparagao de avarias, a:

e data/hora registada no IVR da MEO, correspondente ao inicio da comunicagédo de chamada de
saida deste IVR, sempre que:

a comunicagao tenha sido estabelecida com o OPS;
a comunicagao nao tenha sido estabelecida devido a congestionamento no OPS;

o 0 OPS néo atenda a chamada efetuada através deste IVR, num prazo méximo de 2
minutos.

e data/hora efetiva da reposi¢ao do servigo, nos casos em que o OPS néao disponibilize numero(s)
telefonico(s) de acesso gratuito, nas condi¢cdes definidas no Anexo 5, para efeitos da receg¢éo das
comunicacgoes telefénicas geradas pela MEO no ambito do procedimento de reparagao de avarias,
estando a MEO impedida de efetuar a chamada IVR para o OPS.

e data’/hora do envio da comunicagdo por e-mail, nas restantes situagdes em que se verifique
auséncia de comunicacéo via IVR, por parte da MEO.

Para efeitos da contagem do tempo de reparagéo, nos indicadores contabilizados em horas Uteis, séo
consideradas as horas normais de trabalho das equipas operacionais, das 9:00 as 13:00 e das 14:00
as 18:00, dos dias Uteis.

Serao excluidas deste parametro:

i) As participagdes de avarias cujas causas nao sejam imputaveis a MEQO, incluindo as devidas a
situagdes de forga maior.

ii) As participagdes de avarias colocadas pelo OPS durante os periodos de tempos de
indisponibilidade devido a trabalhos de rede programados, conforme previsto no ponto 4 do
Anexo 5, e a interrupgdes por necessidade de efetuar operagdes de controlo, ajustes ou
manutengao de rotina, com a finalidade de assegurar o bom funcionamento da sua rede,
conforme previsto no ponto 10.4 do Corpo da Oferta.
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iif) As participagdes de avarias relativas a circuitos CAM e Inter-ilhas com causa de avaria devido
a corte de cabos na componente submersa desses circuitos, dado que a causa é respeitante a
um motivo de forga maior.

Acresce para efeitos de apuramento deste parametro que nao se contabilizam:

i) Os tempos de Pendente de Cliente, incluindo os tempos associados a impossibilidade de
acesso/cliente ausente, ao periodo de redistribuicdo, agendamento e ao agendamento de
visitas com o OPS, contabilizados entre a comunicagao da MEO a solicitar 0 agendamento ao
OPS e a data/hora agendada.

ii) Os tempos de Pendente de Terceiros, ou seja, associados a algum facto impeditivo, por parte
de Camaras Municipais ou outras entidades.

Os atrasos que nao sejam imputaveis a MEO, excetuando as situagdes de Pendente de Cliente, serao
sempre analisados e tratados caso a caso, sendo remetida aos OPS a justificagcao detalhada para o
atraso e toda a documentagao necessaria para comprovar.

Este pardmetro é avaliado mensalmente de acordo com a objetivos definidos no nimero 2.2. infra.

1.1.3. PQS3 - Grau de Disponibilidade

O grau de disponibilidade corresponde a percentagem de horas disponiveis (em condigbes de
funcionamento) face ao numero potencial de horas de servico do parque médio do conjunto de
Circuitos, no periodo em referéncia, para cada OPS.

Um Circuito é considerado indisponivel durante o periodo de tempo que decorre entre a recegao, na
MEO, da comunicagéo, por parte do OPS, de uma avaria imputavel a MEO e a sua resolu¢do, nao
sendo contabilizados os tempos e participagdes de avarias excluidos no PQS2.

O grau de disponibilidade do parque médio de Circuitos do OPS é calculado trimestralmente, utilizando
a seguinte formula:

2dXNXP -1
- X

GD (%) =
24X N X P

100

Em que:
GD(%) = Grau de disponibilidade do conjunto de Circuitos;
N = N.? de dias do periodo considerado;
P = Parque médio do conjunto de Circuitos no periodo considerado;

| = Tempo de reparagdo de avarias acumulado para o conjunto de Circuitos, em horas, no
periodo considerado.

Este parametro é avaliado acordo com os objetivos definidos no nimero 2.3 infra.

Data: 2025-06-16 Pagina5/9 Versao: 29



IN=O

wholesale solutions ORCE - ANEXO 3

1.1.4. PQS4 - Prazo de Resposta a um Pedido Nao Razoavel

Tempo, em dias Uteis, que decorre entre a data em que a MEO receciona um pedido de circuito que é
identificado como nao razodavel (inicio da contagem do tempo) e a data em que a MEO envia ao OPS
o orgamento (fim da contagem do tempo).

1.2. Objetivos de desempenho

Os objetivos de desempenho associados aos parametros de qualidade de servigo atras apresentados
s80 os abaixo indicados.

Note-se que, sempre que um PQS tenha associado um objetivo de desempenho para um conjunto de
ocorréncias inferior a 100%, o numero de ocorréncias a considerar para a avaliagdo do cumprimento
do respetivo objetivo resulta da multiplicagdo da percentagem em causa pelo volume de ocorréncias
elegivel para o efeito, arredondado para o numero inteiro inferior, sendo consideradas as melhores
ocorréncias (ou seja, com prazos inferiores). As restantes ocorréncias serdo as consideradas para
efeitos de avaliagdo do cumprimento do objetivo definido para 100%.

1.2.1. PQS1 - Prazo de Instalacao

Tipo de Circuito Objetivo Ocorréncia
20 dias 95%
Tipo 1
40 dias 100%
40 dias 95%
Tipo 2
60 dias 100%

1.2.2. PQS2 - Prazo de Reparacao de Avarias

Objetivo Ocorréncia
4 horas 90%
48 horas 100%

1.2.3. PQS3 - Grau de Disponibilidade

Débito Objetivo

10 Mbps,100 Mbps, 1

Gbps e 10 Gbps 99,95%
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1.2.4. PQS4 - Prazo de Resposta a um Pedido Nao Razoavel

1.3.

O apuramento das compensagdes por incumprimento dos objetivos de desempenho definidos para os
PQS em causa, sera realizado conforme abaixo indicado, sendo que, para cada ocorréncia passivel de

Servico Objetivo Ocorréncia
Prazo maximo de envio do orgamento de
um pedido n&o razoavel a contar da data 10 dias Gteis 100%
do pedido do OPS.

Compensacoes por incumprimento

compensagao, o respetivo valor esta limitado a cinco mensalidades do circuito em causa.

1.3.1.

1.3.2. PQS2 - Prazo de Reparacao de Avarias

PQS1 - Prazo de Instalacao
Dias de atraso face ao prazo de =
) ~ Compensacao
instalacao
1 a5dias 25% x PMC
6 a 10 dias 50% x PMC
11 a 15 dias 100% x PMC

Mais de 15 dias

[100% + 7% x (D — 15)] x PMC

Atraso face ao prazo de reparacao (A) Compensacao
A <25% 25% x PMC
25% < A £50% 50% x PMC
50% < A< 75% 75% x PMC
A>75% [100% + 2 x (A —75%)] x PMC

1.3.3. PQS3 - Grau de Disponibilidade

Débito

Compensacao

10 Mbps,100 Mbps,
1 Gbps e 10 Gbps

2% x VTM, se GD < 99,95%

Em que:

D = diferenga, em dias de calendario, entre o realizado e o objetivo do parametro de qualidade

de servigo, para cada Circuito que provocou o incumprimento;
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A = [(tempo de reparacao da avaria - objetivo) / objetivo] x 100, para cada Circuito em que se
registou incumprimento;

PMC = preco mensal do Circuito;

VTM = valor total das mensalidades do conjunto de Circuitos, relativas aos meses do periodo
em referéncia;

GD = grau de disponibilidade, no periodo em referéncia.

1.4. Condicoes de aplicacao

Caso haja incumprimento dos objetivos de desempenho definidos para os PQS1 e PQS2, as
compensagodes serdo aplicadas, por ocorréncia, aos Circuitos que provocaram o incumprimento.

No caso do PQS1, os Circuitos que estejam abrangidos pelo plano de previsdes do OPS para o periodo
em causa, considerando-se, para esse efeito, a ordem cronol6gica de apresentacdo dos pedidos de
instalagao de circuitos, beneficiam de 100% do valor das compensagdes, enquanto os Circuitos que
nao estejam abrangidos pelo plano de previsdes beneficiam de 75% do valor da compensacgao.

Em caso de incumprimento dos objetivos de desempenho definidos, a MEO sé se considera vinculada
ao pagamento das compensagdes, desde que se verifiquem, cumulativamente, as seguintes condig¢oes:

i) Sempre que, em caso de avaria, a MEO néo garanta a continuidade e a qualidade do servigo
através de meios alternativos;
i) Quando a suspenséo da prestagao do servigo seja devida a factos imputaveis a MEO.

A MEO procedera, por sua iniciativa, ao apuramento e pagamento de eventuais compensagdes por
incumprimento dos objetivos de qualidade de servigco definidos na Oferta e disponibilizara,
trimestralmente, no Portal Wholesale, a informagéo dos universos de ocorréncias tidas em conta nessa
analise.

O envio do resultado pela MEO ao OPS, respeitante a ocorréncias do semestre N, sera efetuado até
ao final do segundo més do semestre N+1, sem prejuizo de posterior reavaliagcdo e acerto, tendo em
conta os valores apurados pelo OPS.

Apos o envio das compensagoes ao OPS, este dispora de 1 més para apresentar eventual pedido de
reandlise, devidamente fundamentado e detalhado, apresentando o valor das compensagoes revisto
em conformidade, findo o qual o mesmo néo sera aceite. O OPS deve obter da MEO a confirmagéo de
rececao do pedido de reanadlise no prazo maximo de 2 dias Uteis apds o envio do mesmo.

A MEO respondera a um pedido de reandlise de compensagdes no prazo de 1 més, contado a partir
da recegao do pedido do OPS.

Apos o envio de resposta da MEO a um pedido de reandlise por parte do OPS, este ultimo dispora do
prazo de 1 més para apresentar um eventual novo pedido de reanalise devidamente fundamentado e
detalhado com informagao adicional face a do primeiro pedido, e incluindo valor das compensagdes
revisto em conformidade, findo o qual o mesmo nao sera aceite. O OPS deve obter da MEO a
confirmagao de recegao do pedido de reandlise no prazo méaximo de 2 dias Uteis apds o envio do
mesmo.
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Se a MEO nao responder a qualquer um dos pedidos de reandlise no prazo previsto, a reclamagao
considera-se aceite, devendo a MEO proceder ao pagamento do valor das compensagdes apresentado
pelo OPS.

Nos casos em que o0 OPS se encontre com atraso no pagamento dos servigos que lhe sao prestados
no ambito da ORCE, o valor das compensagdes por incumprimento sera deduzido aos montantes em
divida.
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