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16 April 2020 

 

 

Covid-19: guidance on the Broadband Speeds Codes of Practice 

I am writing to you as a signatory to the Broadband Speeds Code(s) of Practice (the Codes) to 
provide guidance about how we will consider the impact of disruption from Covid-19 on providers’ 
application of the Codes.  

Communications providers are rightly prioritising support for critical services, people in vulnerable 
circumstances and access to safety-of-life communications systems. The disruption has also reduced 
the capacity of some providers’ customer contact teams and engineering field forces, whose safety 
they need to protect. These factors have affected the ability of some providers to remedy any 
broadband speeds problems that their customers experience significantly. As such, some providers 
will struggle to meet the requirements of the Codes while the disruption continues. 

The Codes remain important protections for people and businesses and in normal circumstances we 
expect signatories to meet their commitments in full and would raise concerns with them where 
they do not. In the present circumstances, we have decided to issue guidance about how we will 
approach any failures to meet the requirements of the Codes during the period of disruption and 
what mitigations we expect providers to consider. 

Our guidance for signatories is as follows: 

•  We understand that it will be more difficult for customers to report that they are not 

receiving their minimum guaranteed broadband speed. Providers may not be able to 
diagnose and take steps to remedy these problems, nor record all relevant case-handling 
information. As such, where customers do not receive their minimum guaranteed speed, 
providers may fail to resolve their problem within thirty days or to offer the customer the 
right to exit their contract within thirty days of the initial customer report. 
 

•  In these circumstances, we would not expect to raise concerns with providers over any 

reasonable failures to meet the relevant commitments under the Codes. We continue to 
expect providers to seek to resolve customers’ broadband speeds problems as best they can 
and as quickly as reasonably possible. We also continue to expect providers to offer 
customers the right to exit their contract without penalty after thirty days where they 
cannot offer the customer their minimum guaranteed speed. As necessary, we strongly 
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encourage providers to record where and why they believe they have failed to meet their 
commitments. 
 

•  Where providers are struggling to resolve failures to deliver minimum guaranteed speeds, 

we encourage them to give customers practical advice, within the thirty-day window, about 
how long it is likely to take them to resolve the issue. We also encourage providers to give 
customers practical advice about anything they could do to help themselves in the interim. 
 

•  Where providers offer customers the right to exit their contract, they may wish to give those 

customers practical advice about the difficulties they may encounter in the present 
circumstances. We expect this advice to be objective and factual and providers should not 
exert undue pressure on customers not to switch. 
 

•  Where providers cannot deliver customers’ minimum guaranteed speed, if feasible they 

should consider whether to offer compensation, such as refunds, discounts and / or free 
upgrades, in recognition that customers are not getting their promised speeds. 
 

•  Where providers may still be able to restore a customer’s minimum guaranteed speed after 

the initial thirty-day window expires, we encourage them to advise customers of this. 
However, where they do so, we would expect them to extend the right to exit until they fix 
the issue, or else notify the customer that they are unable to fix it (at which point they could 
reasonably set a time limit of no less than 30 thirty calendar days for the customer to accept 
the offer of the right to exit). 

We also expect providers to continue to prioritise the needs of customers in vulnerable 
circumstances. 

If you have any queries or discuss the applications of the Codes further, please feel free to contact 
me. 

Yours sincerely, 

 

 
 
xxxxxx xxxxxx 
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