ADITIVO N° 001/2008/SPV-ANATEL,
AO TERMO DE AUTORIZACAO PARA
EXPLORACAO DO SERVICO DE
REDE DE TRANSPORTE DE
TELECOMUNICACOES QUE ENTRE
Si CELEBRAM A AGENCIA

NACIONAL DE
TELECOMUNICACOES - ANATEL E
A COMPANHIA DE

TELECOMUNICACOES DO BRASIL
CENTRAL - CTBC.

Pelo presente instrumento, de um lado a AGENCIA NACIONAL DE
TELECOMUNICACOES, doravante denominada Anatel, entidade integrante da
UNIAO, nos termos da Lei Federal n® 9.742, de 16 de julho de 1997, Lei Geral de
Telecomunicacg@es - LGT, incumbida do exercicio do Poder Concedente, com CNPJ/MF n®
02.030.715/0001-12, ora representada pelo seu Presidente RONALDO MOTA
SARDENBERG, brasileiro, casado, diplomata, RG n® 5601 MRE e CPF/MF n°
075.074.884-20, em conjunto com o Conselheiro PLINIO DE AGUIAR JUNIOR,
brasileiro, casado, engenheiro, RG n° 181 8065-1FP/RJ e CPF/MF n° 025.211.057-91; e, de
outro lado, a COMPANHIA DE TELECOMUNICAC}C)ES DO BRASIL CENTRAL -
CTBC, CNPJ/MF n® 71.208.516/0001-74, ora representada pelo Presidente do Conselho
LUIZ ALBERTO GARCIA, brasileiro, casado, engenheiro, Cl n® M-3.528.542 SSP/MG
e CPF/MF n° 004.953.606-00; e seu Diretor-Presidente Executivo DIVINO SEBASTIAO
DE SOUZA, brasileiro, casado, engenheiro eletricista, CI MG 646.782 SSP/MG e CPF/MF
n° 122.672.606-20, doravante denominada AUTORIZADA, celebram o presente ADITIVO
n® 001/2008/SPV - Anatel ao TERMO DE AUTORIZACAO PVSS/SPV N° 38/98 -Anatel,
assinado em 27 de julho de 1998, doravante “TERMO DE AUTORIZACAQ?”, nos termos
das seguintes clausulas:



1.1.

A Clausula 10.4 do Termo de Autorizacdo PVSS/SPV N° 38/98 -Anatel passa a

vigorar acrescida do inciso IX:

1.2.

“10.4. (...)
= (.);
N=(..):
—(.);

IV -(.);
V= ()
VI-(.):
VI-(.);
VI = (...)e

IX — “Escolas”, definidas de acordo com os itens 22.1 e 22.2, cuja disciplina
rege-se exclusivamente pelo disposto no Capitulo XXII deste Termo de
Autorizacdo e no Termo Aditivo n® 001/2008/SPV-Anatel. (NR)

O Termo de Autorizagdo PVSS/SPV N° 38/98 -Anatel passa a vigorar acrescido

de Capitulo XXII, com as seguintes disposicdes:

“CAPITULO XXII — Da Prestacéo de Servico para Escolas
Secdo | — Das obrigacdes relativas a prestacgao.

22.1. Conforme o disposto no inciso IX do item 10.4 deste Termo de
Autorizacdo, a AUTORIZADA se obriga a prestar, até 31 de dezembro de
2025, de forma gratuita, o servigo objeto deste Termo de Autorizacdo, com a
utilizacdo de protocolo IP, para conexao a Internet de todas as Escolas Publicas
urbanas de ensino fundamental e médio e Escolas Puablicas urbanas de
Formacéo de Professores de ensino fundamental e médio (doravante referidas
como Escolas) de todos os entes da Federacdo (Unido, Estados, Distrito Federal



e Municipios), localizadas em sua area de prestacdo de servico, conforme as
condigGes e critérios estabelecidos no Termo Aditivo n® 001/2008/SPV-Anatel

e em seu Anexo | (doravante referido como Termo Aditivo).

22.1.1. As obrigacbes assumidas neste Capitulo e no Termo
Aditivo aplicam-se exclusivamente aos servigos previstos no inciso
IX do item 10.4 deste Termo de Autorizagdo, disponibilizados as
Escolas na forma prevista no caput deste item, ndo alcangando em
nenhuma extensdo as demais obrigacbes deste Termo de

Autorizacéo.

22.1.2. Para todos os demais usuarios do servi¢co permanece
aplicavel apenas o disposto nos Capitulos | a XXI deste Termo de
Autorizacdo, na regulamentacdo vigente e nos contratos celebrados
com a AUTORIZADA.

22.1.3. A descontinuidade da prestacdo dos servigcos prevista no
inciso IX do item 10.4, no Capitulo XXII deste Termo de
Autorizacdo e no Termo Aditivo, pode ensejar, além da aplicacdo
das sancOes cabiveis, a solicitacdo pela Anatel da declaracdo de
utilidade publica pelo Poder Executivo, dos bens e equipamentos
imprescindiveis a manutencdo das conexdes, cuja indenizacdo a
AUTORIZADA serd apurada nos termos da legislacdo aplicavel,

afastado o critério previsto no item 17.3.1 do Termo de Autorizacao.

22.2. A prestacdo de servigos prevista no inciso IX do item 10.4, no Capitulo
XXII deste Termo de Autorizagdo e no Termo Aditivo abrange todas as Escolas
publicas urbanas identificadas pelo censo escolar da educacéo bésica, realizado
anualmente pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP), em especial aquelas indicadas no item 13 do Anexo | do
Termo Aditivo, localizadas na area de prestagdo do servico da AUTORIZADA,

nos termos do item 2.1 deste Termo de Autorizacéo.



22.3. Os custos de implantacdo e manutengdo dos servigos previstos no inciso
IX do item 10.4, no Capitulo XXII deste Termo de Autorizacdo e no Termo
Aditivo, sdo de responsabilidade exclusiva da AUTORIZADA, que renuncia ao

direito de qualquer compensacéo econdmico-financeira.
Secdo Il — Da Fiscalizacdo e do Acompanhamento

22.4. A AUTORIZADA deve fornecer a Anatel informacbes relacionadas a

execucdo das obrigacGes objeto deste Capitulo.

22.4.1. A solicitagdo de informagfes pela Anatel sera formal, prévia e

justificada, e prevera prazo razoavel para seu atendimento.

22.5. Sem prejuizo do disposto no Capitulo XVIII deste Termo de Autorizagéo,
a fiscalizacdo do cumprimento das obrigacdes inerentes a prestacao de servicos
prevista no inciso I1X do item 10.4, no Capitulo XXII deste Termo de

Autorizacdo e no Termo Aditivo seré realizada das seguintes formas:
22.5.1. Acompanhamento de indicadores e niveis de servico; e
22.5.2. Atuacdo direta da Anatel e de seus agentes de fiscalizacao.

Secéo 111 — Das Sancgdes

22.6. O descumprimento das obrigacGes inerentes a prestacdo de servigos
prevista no inciso IX do item 10.4, no Capitulo XXII deste Termo de
Autorizacdo e no Termo Aditivo, sujeita a AUTORIZADA as sangdes previstas
na legislacdo e regulamentacdo aplicaveis, conforme o disposto no Capitulo

XIX deste Termo de Autorizagéo.

22.6.1. As sancOes por descumprimento serdo aplicadas pela Anatel,

mediante decisdo fundamentada, observados o contraditério, a ampla



defesa e o devido processo legal, nos termos do Regimento Interno da

Agéncia e demais instrumentos normativos pertinentes.

22.6.2. A Anatel considerar4, na fixacdo na gradacdo das sancdes
previstas no caput desta Clausula, a abrangéncia e a gravidade da
infracdo, os danos dela resultantes para o servico e para 0S USUArios, a

vantagem auferida pela infratora e a reincidéncia especifica.

22.6.3. Na aplicacdo de sancdes, sdo asseguradas a AUTORIZADA as
prerrogativas e garantias, inclusive processuais, concedidas pela
disciplina geral e pela regulamentacdo de aplicagdo de sangOes
administrativas  disciplinados pela  Anatel, relativamente aos
procedimentos fiscalizatorios e sancionatorios, bem como a

caracterizacdo, aplicacdo e dosimetria de san¢6es.” (NR)

1.3. O presente Termo Aditivo, com todas as obrigacdes dele decorrentes, é

celebrado em carater irrevogavel e irretratavel.

1.3.1. A rendncia da Autorizacdo, nos termos do art. 142 da LGT, ndo exime a
AUTORIZADA das obrigacdes inerentes a prestacdo de servicos prevista no
inciso 1X do item 10.4, no Capitulo XXII do Termo de Autorizacdo PVSS/SPV
N° 38/98 -Anatel e no Termo Aditivo.

1.3.2. No caso previsto no item 1.3.1 acima, as obrigacfes serdo transmitidas a
empresa que suceder a AUTORIZADA nos contratos comerciais e ativos
vinculados ao Termo de Autorizagdo n° PVSS/SPV N° 38/98 —Anatel.

1.4. A AUTORIZADA que cessar, unilateral e definitivamente, a prestacdo de
servigos prevista no IX do item 10.4 e no Capitulo XXIlI do Termo de Autorizacdo
PVSS/SPV N° 38/98 -Anatel, bem como neste Termo Aditivo, antes do prazo final, esta
sujeita a multa indenizatéria compensatoria em valor correspondente ao custo da

manutencdo regular dos servigos previstos no item 22.1 e em mesmas condicgdes, niveis de



servico e qualidade estipulados no Capitulo XXII do Termo de Autorizagdo PVSS/SPV N°®

38/98 -Anatel, bem como neste Termo Aditivo.

1.5.

1.4.1. No caso mencionado no caput, ressalvada hipotese de forca maior
devidamente comprovada, a denuncia da prestacdo de servicos em carater
definitivo sé podera ocorrer mediante notificacdo formal e justificada, recebida

pela Anatel com antecedéncia minima de 60 (sessenta) meses.

1.4.2. O valor da multa sera apurado em até 12 meses antes do vencimento do
prazo previsto no item 1.4.1 e cobrado pela Anatel até 3 meses antes desta

mesma data, considerando os precos de mercado praticados a época.

1.4.2.1. A partir de 30 dias da data de vencimento do documento de
cobranca emitido pela Anatel, e até o efetivo pagamento pela
AUTORIZADA, incidirdo os encargos previstos no Regulamento de
Aplicacdo de Sangdes Administrativas, aprovado pela Resolugdo n°

344/2003, ou outro que vier a substitui-lo.

1.4.3. A presente Clausula ndo se aplica aos casos de interrupcdo parcial ou
momentanea dos servicos previstos no IX do item 10.4 e no Capitulo XXII do
Termo de Autorizacdo PVSS/SPV N° 38/98 -Anatel e neste Termo Aditivo,
cujo descumprimento enseja a aplicacdo das sangdes previstas na legislacdo e

regulamentacdo aplicaveis.

Aplicam-se a este Termo Aditivo e as obrigacGes dele decorrentes a legislacdo e

a regulamentacdo relativas ao setor de telecomunicagdes, sem prejuizo das demais normas

integrantes do ordenamento juridico brasileiro.

1.6.

O presente Termo Aditivo e as obrigacdes dele decorrentes entram em vigor na

data da publicacdo do seu extrato no Diario Oficial da Unido, chegando a termo no dia 31
de dezembro de 2025.

1.6.1. A critério das partes, 0 Termo Aditivo podera ser renovado.



1.7. Ficam ratificadas as demais clausulas do Termo de Autorizagdo PVSS/SPV N°
38/98 -Anatel.

E, por assim estarem de pleno acordo com as disposi¢Oes e condi¢des do presente ajuste, as
partes assinam em 3 (trés) vias de igual teor e forma, na presenca das testemunhas, que

também assinam, para que se produzam seus legais e juridicos efeitos.

Brasilia, 8 de abril de 2008.

Pela ANATEL:
RONALDO MOTA SARDENBERG PLINIO DE AGUIAR JUNIOR
Diretor-Presidente Conselheiro

Pela AUTORIZADA:

LUIZ ALBERTO GARCIA DIVINO SEBASTIAO DE SOUZA
Presidente do Conselho Diretor-Ppresidente Executivo
TESTEMUNHAS:
JARBAS JOSE VALENTE EMERSON MARTINS COSTA
ClI n°4.346/D CREA/DF RG n° OAB/DF 12.089

CPF n° 184.059.671-68 CPF n°® 350.670.046-49



ANEXO | DO TERMO ADITIVO N° 001/2008/SPV-ANATEL

Do Objeto

Este anexo estabelece os prazos, condi¢es e critérios de qualidade para a prestagdo do
servigo estabelecida no Termo Aditivo, doravante referida como Conexéo.

. A Conexdo a que se refere a Clausula anterior compreende ainda a responsabilidade
pela disponibilizacdo da conectividade necesséria a efetiva ligacdo de cada Escola a
Internet, a fim de que se garantam o0s niveis de servi¢co e parametros de qualidade
especificados neste Anexo.

. A Conexdo ofertada sera utilizada exclusivamente pela Escola, sendo vedado o seu
compartilhamento para outras finalidades.

Dos prazos

. As Conex0es deverao estar ativas nas Escolas, a titulo ndo oneroso, até 31 de dezembro

de 2025.

. Alinstalacdo das Conexdes nas escolas devera obedecer aos seguintes prazos:
a) 40% das Escolas até 31 de dezembro de 2008;

b) 80% das Escolas até 31 de dezembro de 2009; e

c) 100% das Escolas até 31 de dezembro de 2010.

Em até 45 (quarenta e cinco) dias da assinatura do Termo Aditivo a AUTORIZADA
deve instalar Conexao em 70 (setenta) Escolas.

. A AUTORIZADA devera elaborar e encaminhar trimestralmente &8 ANATEL e ao

MEC, cronograma detalhado para atendimento das Escolas com 45 (quarenta e cinco)
dias de antecedéncia do inicio do trimestre conforme os prazos anuais estabelecidos na
clausula anterior.



10.

11.

12.

13.

Excepcionalmente para o atendimento do segundo trimestre de 2008, o prazo de entrega
do cronograma detalhado para atendimento das Escolas serd de até 40 (quarenta dias)
dias contados da assinatura do Termo Aditivo.

O cronograma elaborado pela AUTORIZADA deve obedecer a seguinte ordem de
prioridade, observadas as condigdes técnicas para disponibilizacdo da Conexdo nas
Escolas:

a) Escola de Formacao de Professores - Universidade Aberta do Brasil (UAB);
b) Escolas do Projeto Um Computador por Aluno - UCA,;

c) Escolas de Nivel Médio com Laboratorio de Informética instalado e ndo conectadas
a Internet;

d) Escolas de Nivel Médio com Laboratério de Informatica instalado e conectadas a
Internet;

e) Escolas de Nivel Fundamental com Laboratério de Informatica ja instalado; e
f) Escolas de Nivel Médio ou Fundamental sem Laboratdrio de Informatica instalado.

A prioridade estabelecida na clausula anterior podera ser adequada, com anuéncia do
MEC, em funcdo da existéncia de contratos de conexdo para as Escolas, firmados
anteriormente com outros entes da Federagéo.

O cronograma trimestral detalhado, elaborado pela AUTORIZADA, deve seguir 0s
quantitativos de Escolas indicados nas tabelas abaixo:

2008
Trimestre Quantidade de Escolas
2° Trimestre 78 (setenta e oito)
3° Trimestre 78 (setenta e oito)
4° Trimestre 78 (setenta e oito)
Total de 2008 234 (duzentos e trinta e quatro)
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2009
Trimestre Quantidade de Escolas
1° Trimestre 58 (cinguenta e oito)
2° Trimestre 58 (cingulenta e oito)
3° Trimestre 58 (cinglenta e oito)
4° Trimestre 58 (cinguenta e oito)
Total de 2009 232 (duzentos e trinta e dois)
2010
Trimestre Quantidade de Escolas
1° Trimestre 58 (cinglenta e oito)
2° Trimestre 58 (cinguenta e oito)
3° Trimestre 58 (cinglenta e oito)
4° Trimestre 58 (cinglenta e oito)
Total de 2010 232 (duzentos e trinta e dois)

14. O cronograma trimestral detalhado elaborado pela AUTORIZADA, com base na lista
de Escolas fornecida previamente pelo MEC, deve conter no minimo:

a) Unidade da Federacdo onde esta localizada a Escola;

b) Municipio onde esta localizada a Escola (Nome e Codigo IBGE);
¢) Nome da Escola;

d) Endereco da Escola;

e) Telefone da Escola;

f) Més estimado da instalacdo da Conex&o no trimestre;

g) Coordenadas geogréaficas das Escolas, quando esta informacéo estiver disponivel.
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O cronograma trimestral detalhado, elaborado pela AUTORIZADA, seré aprovado pelo
MEC em até 10 (dez) dias antes do inicio do trimestre.

Junto com a aprovacdo formal do cronograma, o MEC devera encaminhar a
AUTORIZADA o0s dados de contato atualizados das Escolas e a ANATEL o
cronograma trimestral aprovado.

O MEC sera responsavel pela comunicacdo com as Escolas para informar o cronograma
e as condicOes necessarias a instalacdo da Conexao.

Aprovado o cronograma trimestral acordado, o prazo final para instalacdo da Conexao
das Escolas ¢ o do ultimo dia do trimestre correspondente.

O cronograma trimestral acordado poderda ser modificado de forma justificada de
comum acordo entre a ANATEL, MEC e AUTORIZADA.

Da Especificacdo da Conexao

A Conexdo em cada Escola deve ser bidirecional, possuindo velocidade igual ou
superior a 1 (um) Megabit efetivo por segundo (Mbps) no sentido Rede-Escola e pelo
menos um quarto dessa velocidade no sentido Escola-Rede.

o As velocidades minimas para a Conexdo das Escolas que necessitem de
utilizacdo de capacidade satelital corresponderdo a, no minimo, um quarto das
velocidades mencionadas acima, a qualquer tempo.

A partir de 31 de dezembro de 2010, a Conexdo em cada Escola deve ser bidirecional,
possuindo velocidade igual ou superior a 2 (dois) Megabit efetivo por segundo (Mbps)
no sentido Rede-Escola e pelo menos um quarto dessa velocidade no sentido Escola-
Rede.

. A AUTORIZADA podera justificar junto & ANATEL a impossibilidade de
ampliacdo da velocidade mencionada acima, nos casos de inviabilidade técnica ou
de indisponibilidade de capacidade do backhaul na area de atendimento na qual se
inclui a Escola.

A partir de 28 de fevereiro de 2010, a velocidade ofertada em cada Escola, observados
os limites minimos fixados nos itens anteriores, deve ser revista semestralmente, de
forma a assegurar a oferta de velocidade equivalente a melhor oferta comercialmente
disseminada ao publico em geral, na area de atendimento na qual se inclui a Escola.
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o A melhor oferta comercialmente disseminada ao publico em geral sera calculada
com base na média das velocidades das Conexdes, eliminadas as velocidades que
se afastem mais de dois desvios padrdo da média, dentre as existentes no Centro de
Fios que suporta a Conexao da Escola.

o A AUTORIZADA podera justificar junto a ANATEL a impossibilidade de
atender com a melhor oferta comercialmente disseminada, nos casos de
inviabilidade técnica no endereco da escola na area de atendimento na qual se
inclui a Escola.

A Conexao devera ser disponibilizada na sala em que estiver instalado o Laboratério de
Informatica da Escola, devendo a Escola providenciar as adequacdes civis e elétricas
necessarias para viabilizar a interligacdo entre 0 PTR (Ponto de Terminagdo de Rede) e
a referida sala.

A AUTORIZADA podera utilizar os Pontos de Troca de Trafego PTT do Comité
Gestor da Internet no Brasil (CGl.br) para otimizar o encaminhamento do trafego
originado nas Escolas.

A partir de 31 de agosto de 2008, as Conexdes deverdo possuir endereco IP (Internet
Protocol) fixo e publico/global.

Quando da adogdo massiva do protocolo IP verséo 6 (Ipv6) nas redes e equipamentos
comercialmente disponiveis, a AUTORIZADA deverd adequar a Conexdo para este
novo protocolo.

A Conexdo devera suportar os diversos tipos de trafego e protocolos suportados pela
Internet, garantindo a neutralidade da rede, sem qualquer restricdo ou diferenciacdo de
tratamento sobre os contetdos trafegados.

A Conexdo devera estar disponivel 24 horas, 7 dias por semana.

Poderdo ser usadas quaisquer tecnologias para a Conexdo, desde que devidamente
regulamentadas e com equipamentos homologados pela ANATEL e que atendam as
condic@es e os critérios estabelecidos neste Anexo.

Serdo realizadas de 3 (trés) em 3 (trés) anos, de comum acordo entre a ANATEL, MEC
e AUTORIZADA, revisbes das especificacbes da Conexdo em fungdo da evolucgéo
tecnoldgica e da necessidade das Escolas conectadas, assegurando-se que nao haja
defasagem entre a Conexdo e as melhores ofertas comercialmente disseminadas ao
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publico em geral, na area de atendimento na qual se inclui a Escola, nos termos do item
20.1.

A primeira revisdo das especificacbes da conexdo devera ocorrer até 30 de junho de
2010.

Dos Indicadores

Os indicadores serdo coletados mensalmente e encaminhados a ANATEL e ao MEC até
o dia 15 (quinze) do més subsequente.

A AUTORIZADA deve permitir o acompanhamento destes indicadores de forma
individualizada por Escola, ou agrupada. Os procedimentos para 0 acompanhamento
dos indicadores serédo definidos em conjunto pela ANATEL, MEC e AUTORIZADA.

A AUTORIZADA deve armazenar por 1 (um) ano e disponibilizar para o0 MEC e a
ANATEL os dados utilizados nos calculos dos indicadores.

Dos Indicadores de Qualidade da Conexao

A partir de 31 de dezembro de 2009, a AUTORIZADA devera atender indicadores de
qualidade da Conexao relacionados a disponibilidade, tempo médio de transmissdo de
pacotes (Laténcia), variacdo de tempo maximo entre pacotes (jitter) e perda de pacotes,
na forma de Regulamentacéo especifica a ser editada pela ANATEL.

Os Indicadores de Qualidade da Conexdo poderdo ser revistos a qualquer tempo,
mediante acordo entre a ANATEL, MEC e AUTORIZADA, de modo a permitir a
melhoria continua do atendimento das Escolas.

Dos Indicadores de Atendimento e da Central

Em 95% dos casos, a instalacdo da Conexdo em uma Escola prevista no cronograma
trimestral acordado deve se dar até o fim do respectivo trimestre, sendo que a conclusao
da instalacdo da Conexdao em nenhum caso podera ultrapassar a 15 (quinze) dias do fim
do respectivo trimestre.

e O calculo do indicador de instalacdo se dara em funcdo do nimero de instalacdes
de Conexdo concluidas até o fim do trimestre em relagdo ao numero total de
instalagBes indicadas no cronograma trimestral acordado, conforme a formula
abaixo:

1 % = {[(QIC + Q1J) / QII] x 100}
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Onde:

I = InstalacGes de Conexdo;

QIC = Quantidade de instala¢des concluidas até o fim do trimestre;

QIJ = Quantidade de instalacfes ndo concluidas até o fim do trimestre e
justificadas;

QIl = Quantidade de instala¢des indicadas no cronograma trimestral acordado.

e Considera-se justificada a ndo concluséo da instalagdo decorrente de:

a) Falta de condicGes para a instalagdo da Conexd@o no ambiente das escolas
(rede elétrica e tubulacédo até o Laboratério de Informética);

b) Obstrucdo de acesso a Escola para instalacdo da Conex&o; e

c) Outros casos ndo previstos, devidamente comprovados pela
AUTORIZADA.

e Ajustificativa da ndo instalacdo devera ser registrada e estar disponivel para acesso
pela ANATEL, MEC e Escola na Central de Atendimento da AUTORIZADA ou
por meio de relatorio a ser encaminhado mensalmente, até o dia 15 de cada més.

e A instalacdo da Conexdo sO serd considerada concluida com o aceite formal do
Diretor ou Responsavel pela Escola.

e A AUTORIZADA devera registrar a conclusdo da instalacdo da Conexao junto ao
MEC e a ANATEL, através de procedimento a ser definido de comum acordo entre
a ANATEL, MEC e AUTORIZADA.

38. Em 90% (noventa por cento) dos casos o tempo de reparo da Conexao deve ser de até
24 (vinte e quatro) horas nas Escolas localizadas nas capitais e em municipios distantes
até 100 (cem) Km da capital. Em nenhum caso, o tempo de reparo da conexao nestas
Escolas deve ser superior a 48 (quarenta e oito) horas. Em nenhum caso o tempo total
dos reparos da Conexdo no més em uma dessas Escolas deve ser superior 48 (quarenta e
0ito) horas.
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Em 90% (noventa por cento) dos casos o tempo de reparo da Conexdo deve ser de até
48 (quarenta e oito) horas nas Escolas localizadas em municipios distantes mais de 100
(cem) Km da capital. Em nenhum caso, o tempo de reparo da conexdo nestas escolas
deve ser superior a 72 (setenta e duas) horas. Em nenhum caso o tempo total dos
reparos da Conex@ no més em uma dessas Escolas deve ser superior 96 (noventa e
seis) horas.

Para Escolas localizadas em regiGes onde comprovadamente haja dificuldade de acesso
para realizar o atendimento, o tempo de reparo pode ser de até 96 (noventa e seis) horas.

e O Tempo de Reparo da Conexdo seré calculado a partir do registro da solicitagdo
de reparo pela Escola, desde que considerada procedente, até o reparo total da
conexao, conforme formula de calculo abaixo:

TR=TFR-TIR

Onde:
TR = Tempo de reparo da solicitacéo
TFR = data e hora do término do atendimento com o reparo da Conexao.

TIR = data e hora do registro da solicitacdo de reparo.

e N&o seréo consideradas procedentes as solicitagdes de reparo decorrentes de:
a) Interrupcbes da Conexdo por interesse da Escola;

b) Interrupgdes para manutencdo preventiva das Conexdes, que ocorrerem entre
as 3h e 6h;

c) Interrupcbes para manutencdo preventiva das Conexdes em horério distinto
do especificado no anterior, desde que previamente justificados e acordados
com a Escola com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas;

d) InterrupgOes por falta de condigOes para o funcionamento da Conexdo no
ambiente da Escola;

e) Interrupcbes decorrentes de calamidades ou por motivo de forca maior; e

f) Outros casos ndo previstos, devidamente comprovados pela AUTORIZADA.
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Em 90% (noventa por cento) dos casos o prazo de atendimento de solicitacdo de
alteracdo da Conexdo pela mudanca de endereco da Escola, deve ser de até 30 (trinta)
dias, e em nenhum caso, 0 tempo de atendimento de solicitacdo deve ser superior a 60
(sessenta) dias.

e O Tempo de atendimento de solicitacdo de mudanca de endereco sera calculado a
partir do registro da solicitacdo de mudanca de enderego pela Escola até a ativagdo
da Conexao da Escola no novo endereco, conforme formula de célculo abaixo:

TME=TFM -TIM
Onde;:

TME = Tempo de mudanca de endereco
TFM = data da ativagdo da Conexao no novo endereco
TIM = data e hora do registro da solicitacdo de mudanga de endereco.

e Para efeito do célculo deste indicador sO serdo computadas as solicitacdes de
mudanca de endereco para novo endereco situado na area urbana do mesmo
municipio no qual a Conexao estava instalada.

e N&o serdo computadas as solicitagdes de mudanca de endereco ndo atendidas nos
prazos acima, desde que devidamente comprovada pela AUTORIZADA e aceita
pelo MEC, a impossibilidade de instalagdo da Conexao no novo endereco.

A AUTORIZADA deve disponibilizar Central de Atendimento acessivel 24 (vinte e
quatro) horas por dia nos 7 (sete) dias da semana, de forma gratuita, por meio
telefénico, para recebimento das solicitacbes de reparo e mudanca de endereco da
Conexao e de reclamac0es referentes a instalacéo e a qualidade da Conex&o.

A AUTORIZADA devera registrar e fornecer no momento do atendimento o protocolo
de registro das solicitacOes e reclamacgdes encaminhadas a Central de Atendimento, que
deverdo conter ainda a data, hora e descri¢do detalhada da solicitacdo ou reclamagcéo.

A AUTORIZADA devera registrar a data e hora da conclusdo do atendimento da
solicitacdo ou da solugéo da reclamacéo.
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A AUTORIZADA deve permitir o controle e acompanhamento das solicitacGes e
reclamacdes pela Escola, MEC e ANATEL na Central de Atendimento, por meio
telefonico e a partir de 30 de junho de 2009, também por meio de pagina na Internet,
cujo servidor devera permitir acesso as informacgdes em até 5 (cinco) segundos em 98%
dos casos e em nenhum caso superior a 10 (dez) segundos.

Em 90% (noventa por cento) dos casos as chamadas telefonicas destinadas a Central de
Atendimento devem ser atendidas pelo operador em até um minuto ap0s o usuario optar
por este atendimento. Em nenhum caso as chamadas devem ser atendidas pelo operador
em mais de trés minutos.

Em 90% (noventa por cento) dos casos as reclamagdes encaminhadas a Central de
Atendimento devem ser respondidas e solucionadas em até 4 (quatro) dias Gteis. Em
nenhum caso as reclamacdes devem ser respondidas e solucionadas em mais de 6 (seis)
dias Uteis.

O dimensionamento do entroncamento da Central de Atendimento deve permitir o
completamento das chamadas em no minimo 98% (noventa e oito por cento) dos casos.

O detalhamento do processo de atendimento das solicitacdes e reclamacdes
encaminhadas pelas Escolas serd elaborado mediante acordo entre a AUTORIZADA,
ANATEL e o MEC.



